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This paper aims to investigate and examine empirically the variables affecting the 
choice  and consequentially loyal to Logistic Service Provider or Third Party 
Logistic (TPL) in Batam, Bintan and surroundings area. 
 
Variable “X”, Perception of Price, ServQual., Flexibility and Innovation may 
affecting the “Y1” Choice of TPL., and “Y2” Loyal to TPL.,  A purposive 
structured questionnaire was designed and sent to logistic manager or staff in 
Batam, Bintan and surroundings area. 
  
Total 312 responders from three regions involved, Batam/Bintan 47.7%, Singapore 
26.6% and Malaysia 18.3%. the result of SPSS showing  positive and significant 
0.842 (adjusted R square) of “X” to “Y1” it is aligned to previous research 
conducted by many researchers in Thailand, Taiwan, Netherland etc. but the result 
of SPSS showing not significant 0.201 (adjusted R square) of “X” to “Y2”, it is not 
aligned to previous researches. In particular, The Telecommunication company is 
the highest percentages (25%) as Outsourcung logistic demander, followed by 
Distribution (18,3%)   Engineering (14,4%) and Docking Industry (10,3%). This 
might be caused by the fact that most of them emphasize the importance of 
outsourcing the process of logistic activities in order to benefiting themselves, 
where as the other companies in Plastic Industry, Consumer Goods and Chemical 
industries may need more time and consideration to do so.  
 
This study investigated only in Batam, Bintan and Surroundings area, the 
independent variables are Perception of Price, ServQual., Flexibility and 
Innovation.  
 
The paper suggests further research should be conducted on the variables may 
affecting the Loyalty to the TPL., such as “Trust” and or “Commitment”. 
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Penelitian ini ditujukan intuk membuktikan secara empiris variabel-
variabel yang mempengaruhi Pemilihan dan Kesetiaan pada Penyedia 
Jasa Alihdaya logistik atau Third Party Logistic (TPL). di daerah 
Batam, Bintan dan sekitarnya. 
 
Variabel “X”, Persepsi atas Harga, Servis Kualiti, Keluwesan dan 
Inovasi diduga mampu memprediksi “Y1” Pilihan dan “Y2” Kesetiaan 
pada TPL, Satu set purposive kuesioner telah disusun dan dikirimkan 
kepada para Manajer atau Staff di Batam, Bintan dan sekitarnya   
 
Sebanyak 312 responden telah ikut berpartisipasi, Batam/Bintan 47.7%, 
Singapore 26.6% dan Malaysia 18.3%. Hasil olah data SPSS 
menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 0.842 (adjusted R2) 
variabel “X” terhadap “Y1”, hal ini sesuai dengan penelitian 
sebelumnya di Thailand, Taiwan, Netherland dll., tetapi, hasil olah data 
SPSS menunjukkan hasil sebaliknya 0.201 (adjusted R2) variabel “X” 
terhadap  “Y2”, hal ini tidak sesuai dengan penelitian sebelumnya. 
Secara khusus, Perusahaan Telekomunikasi merupakan peringkat 
tertinggi (25%) sebagai pelanggan alihdaya logistik, diikuti oleh 
Distribusi (18,3%), Engineering (14,4%) dan Docking Industri (10,3%). 
Hal ini mungkin disebabkan oleh kenyataan bahwa mereka telah 
menyadari pentingnya meng-alihdayakan aktifitas logistik guna 
memaksimalkan keuntungan, sementara perusahaan Plastik, Consumer 
goods dan Chemical Industri  masih butuh waktu dan pertimbangan 
untuk melakukan hal yang sama. 
  
Penelitian ini dilakukan hanya di Batam, Bintan dan sekitarnya, dengan 
variabel independen yaitu Persepsi atas harga, Kualitas layanan, 
Keluwesan, dan Inovasi.  
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Penelitian ini menyarankan agar dilakukan penelitian lebih lanjut pada 
variabel lain yang mungkin mempengaruhi Kesetiaan pada TPL, seperti 
misalnya  “Trust” dan atau “Commitment”. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Definisi Variabel 
 
1. Persepsi atas Harga 
 
Variabel persepsi atas harga terdiri dari dua kata, yaitu persepsi dan harga. 
Terkait dengan itu, sebelum definisi mengenai persepsi atas harga dijelaskan, 
definisi mengenai kedua kata itu secara terpisah dikemukakan lebih dulu. 
 
Persepsi dijelaskan sebagai “strong desire to understand better” (Butler et al., 
2007: 49). Dijelaskan bahwa proses pembentukan kepribadian yang dominan dan 
pelengkap untuk orang yang bersifat extravert dan introvert adalah sama-sama 
memiliki keinginan yang kuat untuk mengerti dengan lebih baik cara berpikir 
sebelum memutuskan untuk menjadi diri sendiri. Lebih lanjut dijelaskan persepsi 
merupakan ”interpretation of reality” yaitu suatu jalan pintas yang kreatif  untuk 
menggambarkan sesuatu, ketika otak manusia mendapat rangsangan untuk 
menginterpretasikan sesuatu. (Kant dalam Butler et al., 2007: 122). 
Bokeno (2011) mengemukakan bahwa: Persepsi adalah suatu kelengkapan otak 
manusia dalam mempersembahkan pengertian melalui tiga proses yaitu: seleksi, 
organisasi, dan interpretasi. Bokeno menjelaskan bahwa otak manusia dalam mem-
persepsikan sesuatu akan memilih informas-informasi yang dikehendakinya, 
kemudian mengaturnya sedemikian rupa sehingga membentuk suatu gambaran 
sesuai yang dikehendakinya, terakhir adalah otak manusia mentafsirkan gambaran 
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tersebut menjadi suatu realitas sesuai kerangkan referensi yang dimilikinya atau 
pengalaman yang pernah dialami sebelumnya. 
 
Jadi dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah: Pengertian atau kesadaran 
manusia dalam memahami sesuatu. 
 
Menurut Kotler dan Armstong (1994: 347) Harga dijelaskan sebagai sejumlah 
uang yang dibebankan atas produk dan jasa. Lebih luas, harga diartikan sebagai 
sejumlah nilai yang oleh pelanggan dipertukarkan dengan keuntungan memiliki 
atau menggunakan produk dan jasa. Demikian pula Monroe (1980) menyatakan 
bahwa:  
“Within this economic context, it is usual to think of price as the amount of 
money we must sacrifice to acquire something we desire. That is, we consider price 
as a formal ratio indicating the quantities of money (or goods and services) needed 
to acquire a given quantity of goods or services”  
            quantity of money or goods and services received by the seller 
Price = ------------------------------------------------------------------------------ 
                 quantity of goods and services received by the buyer”  (hal. 5). 
 
Dijelaskan oleh Monroe bahwa dalam konteks ekonomi, biasanya kita berfikir 
bahwa harga sebagai sejumlah uang yang harus dikorbankan untuk mendapatkan 
apa yang kita inginkan. Digambarkan dalam persamaan tersebut di atas, bahwa 
harga merupakan formal ratio (perbandingan formal) antara jumlah uang (atau 
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barang dan jasa) yang dibutuhkan untuk memiliki sejumlah barang dan jasa yang 
telah ditentukan. 
 
Masih menurut Monroe (1990: 44-63) harga dijelaskan sebagai salah satu 
indikator yang sering digunakan dalam mengukur keputusan membeli: 
”…is has been assumed that price serve only as a measure of purchase cost 
(sacrifice) to the buyer. However, research evidence indicates that the role of price 
is more complex than that of simple indicator,…”  
Penelitian lebih lanjut Monroe menemukan bahwa peranan harga dalam 
pandangan tradisional yang diyakini sebagai salah satu faktor yang menentukan 
dalam mengukur perilaku pembelian sangat kontras dengan bukti-bukti yang 
muncul tentang kompleksitas harga dan kemampuannya memprediksi keputusan 
pembelian. Monroe akhirnya menemukan penjelasan lebih lanjut bahwa harga 
merupakan faktor yang mampu memprediksi pelanggan dalam membentuk 
persepsinya atas harga tersebut. 
 
Menurut Lichtenstein et. al (1993: 429-43) persepsi atas harga dapat di-break 
down menjadi beberapa dimensi yaitu: value consciousness,  price consciousness, 
sales proneness, prestige sensitivity, dan price-quality schema. Secara sendiri-
sendiri maupun secara kolektif dinilai mampu memprediksi terhadap keputusan 
pembelian. Donald Lichtenstein (2005: 357-360) menemukan bahwa persepsi 
terhadap harga tidak selalu dapat diprediksi melalui produk dan iklan, namun 
merupakan suatu keyakinan bagi pelanggan karena pengalaman penggunaanya 
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dalam waktu yang lama. Artinya bahwa persepsi atau kesadaran pelanggan 
terhadap harga lebih diprediksi oleh pengalaman dan hubungan yang terjalin lama. 
 
Juan Meng (2011: 534) menemukan kaitan kemampuan memprediksi faktor LTO 
(Long Term Orientation) dan persepsi harga  sangat signifikan. Dijelaskan bahwa 
para konsumen yang berorientasi jangka panjang lebih mengedepankan nilai dari 
produk. Mereka mau melakukan upaya lebih agar harga produk yang sama menjadi 
lebih murah dan berpikir bahwa masa datang menjadi lebih penting daripada apa 
yang dimiliki sekarang, sehingga mereka lebih tertarik untuk menghemat uang 
untuk masa datang. 
 
Menurut Goh dan Pinaikul (1998 dalam Banomyong, et al., 2011: 424), harga 
layanan logistik didefinisikan sebagai: ”price of services offered by the service 
providers were the critical criteria for Logistic Service Provider selection” yaitu 
bagian kriteria yang penting dalam menentukan Pilihan layanan logistik, dijelaskan 
adanya hubungan yang kuat antara harga layanan logistik dengan Pilihan penyedia 
jasa Alihdaya logistik. Juga menurut (Spencer et al., 1994) bahwa harga layanan 
logistik dan penurunan biaya selalu ikut dalam menentukan Pilihan penyedia jasa 
Alihdaya logistik. 
 
Dari definisi tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa persepsi atas harga 
dalam layanan logistik adalah: Pengertian atau kesadaran pengguna jasa Alihdaya 
logistik terhadap komponen harga layanan logistik dalam mempertimbangan 
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keputusan Pilihan dan setia pada TPL, dalam rangka  memberikan nilai tambah 
pada proses rantai pasokannya. 
 
2. Kualitas Layanan 
Variabel kualitas layanan terdiri dari dua kata, yaitu kualitas dan layanan. 
Terkait dengan itu, sebelum definisi mengenai kualitas layanan dijelaskan, definisi 
mengenai kedua kata itu secara terpisah dikemukakan lebih dulu.  
Kotler and Keller (2009) menyatakan bahwa:  
“Quality is various experts have defined it as “fitness for use,” “conformance 
to requirements,” “freedom from variation,” and so on. We will use the American 
Society for Quality Control’s definition: Quality is the totality of features and 
characteristics of product or service that bear on its ability to satisfy stated or 
implied needs.” (hal. 169). 
Zeithaml (1988), kualitas dapat didefinisikan sebagai “excellence or 
superiority”, keunggulan dan superior.  
Definisi lain menurut Juran, definisi kualitas ada dua yakni: Satu, Kualitas 
adalah fitur dari produk yang memenuhi kebutuhan pelanggan dan dengan 
demikian memberikan kepuasan. dan Dua, Kualitas adalah bebas dari kelemahan, 
bebas dari cacat produk  yang mengharuskan pengerjaan ulang atau rework atau 
yang mengakibatkan kegagalan dalam penggunaan di lapangan, ketidakpuasan 
pelanggan, klaim pelanggan dan sebagainya. Jadi, pelayanan dinyatakan berkualitas 
jika pelayanan itu memenuhi suatu standar.  Kesimpulan dari kualitas adalah 
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keunggulan atau tidak ada yang melebihinya/superior, atau nilai dari sesuatu atau 
kesesuaian dengan spesifikasi, persyaratan dan kesesuaian untuk digunakan, 
terhindar dari kerugian dan melebihi harapan pelanggan dengan kata lain sesuai 
standar. 
Layanan sendiri berasal dari bahasa Inggris, yaitu “service.” Dalam bahasa 
Indonesia, service sering diartikan sebagai layanan atau jasa. Definisi layanan 
menurut Kotler & Keller (2009: 386),  bahwa pelayanan dapat berupa tindakan atau 
kinerja yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain. Dari definisi itu dapat 
juga diketahui bahwa pelayanan bersifat tidak nyata, tidak dapat dimiliki, dan 
penyampainnya dapat atau tidak dapat dilakukan tanpa disertai dengan produk 
secara fisik.  
 
Terdapat empat karakteristik layanan yang membedakan dengan barang 
(distinctive characteristics of services) menurut Kotler and Keller (2009: 389-391), 
yaitu: a. Intangibility: Berbeda dengan produk fisik, layanan tidak bisa dilihat, 
diraba, dirasakan, didengar atau dicium sebelum dibawa., b. Inseparability: 
Layanan diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan., c. Variability: Kualitas 
layanan sangat bervariasi tergantung kepada siapa, kapan, dimana dan kepada siapa 
layanan diberikan., d. Perishability: Layanan tidak dapat disimpan. Jadi layanan 
atau jasa dapat disimpulkan adalah semua aktifitas atau pekerjaan yang tidak 
berwujud tetapi dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen. Dalam 
memproduksi suatu jasa dapat menggunakan bantuan suatu produk fisik tetapi bisa 
juga tidak. Di samping itu juga jasa tidak mengakibatkan peralihan hak suatu 
barang secara fisik atau nyata, jadi jika seseorang pemberi jasa memberikan 
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jasanya pada orang lain, maka tidak ada perpindahan hak milik secara fisik dan 
yang paling penting adalah jasa melibatkan dua unsur yang menjadi ujung tombak 
layanan pada konsumen adalah prasarana/ fasilitas (facility) dan kontak SDM 
(people). Sesuai dengan pengertian kualitas dan layanan yang telah dijelaskan, 
selanjutnya dikemukakan pengertian dari kualitas layanan.  
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985 dalam Suh dan Pedersen, 
2010: 78), “Service quality is a comparison of customer expectations about real 
service performance.” Dari definisi itu dapat diketahui bahwa kualitas layanan 
merupakan hasil pembandingan antara harapan konsumen atas kinerja layanan yang 
nyata. Jadi, pengertian kualitas layanan mencakup komponen harapan dan kinerja 
yang nyata mengenai suatu layanan. 
Berdasarkan semua definisi mengenai kualitas layanan di atas dapat 
disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan hasil pembandingan antara 
harapan konsumen atas suatu layanan dan kinerja yang nyata dari layanan itu. 
Dalam hal kenyataan melampaui atau sama dengan harapan konsumen atas suatu 
layanan maka layanan itu dinyatakan berkualitas. Sebaliknya, jika harapan 
konsumen lebih tinggi daripada kinerja yang nyata dari suatu layanan maka 
layanan itu dinyatakan tidak berkualitas. Ukurannya bersifat subjektif. 
Dimensi kualitas pelayanan Alihdaya Logistic atau  Logistic Service diuraikan 
oleh Banomyong dan Supatn (2011: 426) sebagai berikut tabel 2.1: 
 
 
Tabel 2.1  
Pemetaan Dimensi Logistik SERVQUAL menurut Banomyong 
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Mentzer et 
al., (1999)  
Mentzer et 
al., (1999) 
Wilding and 
Juriado 
(2004) 
 Rafele 
(2004) 
Aktas and 
Ulengin 
(2005) 
Bottani and 
Rizzi (2006) 
A
ss
ur
an
ce
 
Good 
marketing/pu
blicity 
Personnel 
contact 
quality 
Ordering 
procedure 
Order 
accuracy 
Picking 
accuracy and 
quality 
Error and 
damage 
assessment 
Informative 
actions 
Marketing 
Order 
managing 
After-sales 
service 
E-business 
Low 
frequency of 
split 
shipments 
Handling 
hazardous 
Willingness 
to 
negotiate 
Insurance 
coverage 
Loss and 
damage 
claims 
Financial 
condition 
Reputation 
  
E
m
pa
th
y 
 Customer 
orientation  
  Customer 
satisfaction 
Cash 
discounts for 
early 
payment or 
prepayment 
  Price of 
services 
Costs,  
Cost , Cost 
control 
financial 
bonus-penalty 
Ta
ng
ib
ili
ty
  
Technical 
expertise 
Committed to 
continuous 
development 
Information 
quality 
Order 
discrepancy 
Handling 
  Tangible 
components: 
Assets 
Personnel 
Availability 
Cleanliness 
of 
equipment 
Physical 
equipment 
IT, ERP, EDI, 
Bar code, 
RFID, GPS, 
Satellite 
Simulation 
software 
Routing 
packages 
Optimization 
tools 
Consolidation 
R
el
ia
bi
lit
y 
 
Low order 
picking 
error rate 
JIT delivery 
Low delay 
rate 
Response to 
rush 
orders 
Short order 
cycle time 
High delivery 
frequency 
Reliability of 
service 
Responsiven
ess 
Order 
condition 
Order quality 
Ordering 
release 
quantity 
 
 
 
 
 
 
 
Flexibility 
Responsiven
ess 
Documentatio
n 
accuracy 
Receiving/unl
oading 
and 
despatch/load
ing 
time 
Variation in 
actual and 
expected 
performance  
 
Timeliness 
                     
Ways of 
fulfilment 
Flexibility 
Service care 
Supply 
conditions 
Lead time 
 
 
 
 
 
 
Lead-time 
Responsiven
ess and 
Flexibility 
 
Accurate 
billing/order 
Damage-free 
goods 
Advance 
notice of 
delays 
Shipment 
security 
Customizatio
n 
Transit times 
Special 
instructions 
Quality of 
drivers 
Accuracy of 
tracing 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Prompt 
response 
On-time 
deliveries 
Action on 
complaints 
Sumber : Banomyong dan Supatn (2011: 426) 
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    Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa menurut beberapa peneliti, dimensi 
kualitas layanan Alihdaya logistik dijabarkan secara berbeda sesuai konteks 
Alihdaya Logistik, dan juga jelas bahwa kategori Responsiveness tidak dijabarkan 
sendiri namun menjadi bagian dari Reliability,  
 
     Lebih lanjut menurut Banomyong dan Supatn (2011: 422)  “Logistics service 
quality Service quality” telah disebutkan sebagai salah satu faktor penting yang 
mempengaruhi keputusan pengirim barang dalam memilih TPL. Model 
SERVQUAL mencakup faktor-faktor Kualitas layanan secara generik,  namun 
model tersebut perlu disesuaikan dengan konteks masing-masing industri, untuk 
Kualitas layanan Logistik, Mentzer et al., (1999 dalam Banomyong dan Supatn 
2011: 422) telah mengembangkan skala Kualitas layanan Logistik berdasarkan 
model SERVQUAL. Yaitu skala Kualitas layanan Logistik setidaknya mencakup 
sembilan dimensi sebagai berikut: Satu, Information quality. Dimensi ini mencakup 
ketersediaan informasi dan akurasi katalog., Dua, Ordering procedure. Dimensi ini 
mencakup ke-efektifan dan kemudahan dalam prosedur permintaan., Tiga, 
Ordering release quantity. Dimensi ini mencakup keadaan bahwa tidak ada 
masalah dengan jumlah permintaan., Empat,  Timeliness. Dimensi ini mencakup 
jangka waktu permintaan yang pendek, tunggakan permintaan dan keyakinan 
bahwa permintaan akan dilayani sesuai jangka waktu yang dijanjikan., Lima, Order 
accuracy. Dimensi ini mencakup ketepatan dalam hal jumlah, tidak ada kesalahan 
dan tidak ada kiriman yang tertukar., Enam, Order quality. Dimensi ini merujuk 
pada kualitas atau kinerja dari produk atau barang pengganti., Tujuh, Dimensi ini 
merujuk pada kemampuan TPL., dalam mengatur trasportasi tanpa mengakibatkan 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
kerusakan argo., Delapan, Order discrepancy handling. Dimensi ini merujuk pada 
kemampuan TPL., dalam memberikan laporan tentang adanya ketidak sesuaian 
barang kiriman ketika hal tersesebut terjadi., Sembilan, Personnel contact quality. 
Dimensi ini merujuk pada kemampuan TPL., dalam mempersembahkan tenaga 
kerja yang handal dalam memberikan layanan. 
 
Skala Mentzer tersebut diatas dapat digunakan untuk menjelaskan Kualitas 
layanan Logistik secara umum, (Rafiq and Jaafar, 2007, dalam Banomyong dan 
Supatn, 2011) tetapi dibutuhkan ketelitian yang lebih untuk menentukan Kualitas 
dari Ongkos angkut Logistik. 
 
Berdasarkan defini-definisi tersebut diatas dapat diambil kesimpulan bahwa 
kualitas layanan logistik adalah: Kemampuan TPL dalam memberikan nilai tambah 
kepada pelanggan melalui sembilan dimensi Kualitas layanan Logistik. 
 
3. Keluwesan  
Keluwesan atau Flexibility dapat diartikan  “Responsive to change” atau 
sebagai Peran dengan batasan-batasan yang luwes dapat berlaku diberbagai 
pengaturan dan pada berbagai waktu (Janus dan Yvone, 2000). Fleksibilitas telah 
digunakan untuk mengukur waktu sehubungan dengan pencapaian dari suatu 
organisasi, fleksibilitas merupakan indikator penting bagi kemampuan perusahaan 
dalam merespon dinamika pasar. (Li and Ogunmokum, 2000, dalam Byoung et al., 
2010: 62). Singkatnya, kemampuan merespon gangguan dalam sistem operasi 
dapat diukur dengan fleksibilitas. (Carlsson, 1989; Daugherty et al., 1996,  Bagchi 
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et al., 2005 dalam Byoung et al., 2010: 62) menemukan bahwa fleksibilitas 
layanan, tingkat kerusakan atau kerugian pengangkutan, dan proses klaim dan 
restitusi harus diurus dengan baik untuk meningkatkan kinerja TPL. 
 
Menurut Vickery et al., (1999, dalam Felix et al., 2006), menyatakan bahwa: 
"Flexibility  has a close relationship with environmental uncertainty, overall 
firm and functional interfaces; therefore it should be understood by managers and 
all employees of company when making decision in all aspects.” (hal. 643). 
Dijelaskan bahwa keluwesan sangat erat dengan ketidak pastian keadaan yang 
dapat sewaktu-waktu mempengaruhi semua fungsi kegiatan perusahaan, maka 
semua manajer dan karyawan harus memahami pentingnya keluwesan pada saat 
membuat keputusan apapun. Menurut (Felix et al., 2006: 650) Juga dijelaskan 
bahwa keluwesan sebagai kemampuan sebuah organisasi untuk beradaptasi atau 
merespon secara efektif atas perubahan. Juga Keluwesan atau Fleksibitas 
pengiriman merupakan tiga hal terpenting yang tidak boleh diabaikan dijaman 
sekarang disamping Produk ber-biaya Rendah serta Kualitas Tinggi. (Aquilano et 
al., 1995 dalam Leslie et al., 2003) 
 
Menurut Sanches (1995, dalam Leslie et al., 2003: 449), suatu strategi untuk 
tetap dapat mempertahankan keuntungan kompetitif adalah dengan membuat 
organisasi yang Luwes atau Fleksibel, masih menurut Sanches, Strategi Keluwesan 
terdiri dari dua dimensi yaitu : Satu, Resource Flexibility atau  bagaimana 
sumberdaya dapat dimanfaatkan pada beberapa pilihan penggunaan, biaya dan 
hambatan yang timbul yang berhubungan dengan Pilihan penggunaan sumber daya 
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yang satu ke sumber daya yang lain, dan waktu yang dibutuhkan untuk perubahan 
penggunaan tersebut., Dua, Coordination Flexibility yaitu keluwesan pada proses 
pendefinisian ulang produk strategi, keluwesan dalam mengatur kembali sumber 
daya untuk membuat produk, dan penyebaran kembali sumber daya yang 
dibutuhkan tersebut untuk membuat produk. 
Menurut Janus dan Yvone (2000), persepsi atas keluwesan adalah: 
kemampuan untuk merubah sesuai kehendak dan kebutuhan. Keluwesan adalah 
kemampuan untuk menyesuaikan dalam cara yang berbeda atas keadaan sekarang 
yang bertentangan dengan perkembangan yang mana tidak mungkin untuk 
dirubah. Pemikiran ini menggambarkan kemampuan untuk tetap dapat bekerja 
pada kondisi yang berubah-ubah, apakah perubahan itu dapat diprediksi maupun 
tidak, dan apakah keadaan dimaksud sama sekali berbeda dari dugaan semula atau 
tidak. Kemampuan untuk beradaptasi ini dubutuhkan bagi perusahaan yang untuk 
alasan ekonomis saat ini sedang berubah menjadi organisasi yang secara teknis 
lebih efisien dalam pengelolaan “Zero-Stock, Just in Time dan Type-Flow type” 
yang membuatnya menjadi lebih waspada.  
Menurut Joseph & Joe (2009), melalui sepuluh atribut penting dalam proses 
contingency planning yang secara potensial menjelaskan hubungannya dengan 
keluwesan: Satu, Top management support atau Dukungan manajemen puncak. 
Komitmen dari manajemen puncak harus mendukung keseluruhan proses, kalo 
tidak, semua ide dan inisiatif akan segera ditinggalkan begitu saja oleh tim, (Wisner 
dan Lewis, 1997). Min dan Mentzer (2004) memperkuat konsep dengan 
menambahkan dukungan manajemen puncak adalah keharusan, untuk mencapai 
kesuksesan program manajemen. Bardi et al., (1994) juga menyimpulkan bahwa 
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tanpa dukungan manajemen puncak, semua sistim tidak akan bisa dikembangkan 
melebihi tingkat standar minimum dan akan gagal dalam mencapai tujuan 
utamanya yaitu memperbaiki efisiensi, dan competitive advantage-nya. Dua, Goal 
alignment atau Penyelarasan tujuan. Tujuan stratejik perusahaan sangat penting 
terhadap Contingency Planning process. Tujuan bersama merujuk pada penekanan 
bidang tertentu di perusahaan, hal ini biasanya dilakukan melalui pengembangan 
strategi, nilai yang dianut, aturan-aturan, prosedur dan penggunaan sumber daya 
(Mollenkopf et al., 2000). Tiga, Resource alignment atau penyelarasan sumber 
daya. Intra dan Inter-organisional penggabungan sumber daya bisa menjadi cara 
yang sangat efektif dalam mencapai keluwesan, dan pada akhirnya keuntungan 
kompetitif (Global Logistics Research Team at Michigan State University, 1995). 
Penggabungan dapat memberikan keuntungan  tanpa adanya resiko seperti ketika 
total kontrol dan kepemilikan masing-masing. Masing-masing anggota gabungan 
dapat mangambil keuntungan dari efek  multiple strengths (Larson, 1994). Empat, 
Information atau Informasi. Kemampuan perusahaan untuk membuat, 
menggabungkan dan menggunakan informasi adalah sangat penting. Kemampuan 
untuk mendapatkan informasi untuk kepentingan proses perencanaan adalah sangat 
penting untuk memilih dan mengembangkan strategi yang cocok guna menghadapi 
gangguan-gangguan. (Fawcett et al., 2000). Perusahaan membutuhkan informasi 
dan kemampuan untuk menyebarkan informasi tersebut guna mengembangkan 
contingency plans, guna mengatur proses perencanaan dan kontrol operasi (Kaplan, 
1991). Lima, Information sharing atau Berbagi informasi . Information sharing 
adalah kesediaan untuk membuat data strategis dan taktis untuk pihak lain yang 
terlibat dalam proses perencanaan. Membuka sharing of information sama dengan 
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memberikan perekat agar proses rantai pasokan tetap bekerja (Mentzer, 1993). 
Tanpa komunikasi dan information sharing yang memadai, akan memaksa anggota 
rantai pasokan berada pada  trade-off situations situasi dimana anggota tidak dapat 
berbuat sebagaimana mestinya untuk memberikan layanan yang baik pada proses 
rantai pasokan setelahnya. Dan harus diatasi dengan membuat pilihan efektif dan 
efisien guna merespons adanya potensi gangguan (Mohr and Nevin, 1990). Enam, 
Connectivity atau Keterhubungan. Keterhubungan menunjukkan kemampuan 
perusahaan atau jaringan untuk membagi dan memanfaatkan informasi, termasuk 
kemampuan untuk menyebarkan informasi yang telah dikembangkan bersama, atau 
yang telah disepakati, system informasi seperti EDI. atau ERP. Tujuh, Planning 
process atau Proses perencanaan. Proses perencanaan memainkan peran penting 
dalam meningkatkan kinerja perusahaan dan pengembangan kemampuan (Fawcett 
et al., 1996). Kenyataannya tujuan utama dari strategi adalah untuk mengetahui dan 
memilih kemampuan khusus untuk melakukan tugas tertentu (Stalk Jr, 1988). 
Dalam hal ini contingency planning mampu memprediksi pengembangan 
keluwesan melalui pemprosesan informasi dan pengelolaan sumber daya. 
(Bowersox et al., 1989; Fawcett et al., 1996). Delapan, Comprehensiveness atau 
Kelengkapan. Peran dari kelengkapan rencana adalah untuk membangun suatu 
organisasi atau jaringan melalui evaluasi tujuan, pilihan dan sumber daya. (Hayes 
et al., 1988). Pengembangan yang efektif dan alokasi sumber daya adalah secara 
spesifik sangat penting dalam lingkungan yang kompleks dan berubah-ubah 
(Fawcett et al., 1997). Kelengkapan aspek dari proses perencanaan membantu 
penyusunan dan koordinasi dari operasi menjadi lebih efektif yang pada gilirannya 
meningkatkan mutu dari keluwesan. (Fawcett et al., 1997; Kuicalis, 1991). 
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Sembilan, Standardization of processes atau standarisasi proses. Standarisasi 
proses merujuk pada pembentukan kebijakan dan prosedur bersama untuk 
memfasilitasi proses perencanaan. (Global Logistics Research Team at Michigan 
State University, 1995). Secara tegas dan sistematis proses perencanaan 
berhubungan erat dengan kesusksesan kompetitif (Andersen, 2000; Ansoff et al., 
1970; Herbane et al., 2004; Herold, 1972; Peattie, 1993; Wood dan LaForge, 
1979). Standarisasi dari praktik yang telah distudi-bandingkan, memastikan bahwa 
kegiatan yang sudah terbukti berhasil guna, diterapkan melalui perusahaan dan 
jaringan. Standar studi-banding dalam proses contingency planning juga telah 
diindentifikasikan sebagai  hal penting dalam kesusksesan kompetitif (Bowersox et 
al., 1989). Sepuluh, Collaboration atau Kerjasama. Kerjasama melibatkan 
hubungan interdependen dimana para pihak secara sangat dekat bekerja sama untuk 
membuat  suatu hasil yang menguntungkan bagi semua pihak. (Jap, 1999, 2001). 
Kerjasama yang benar antar perusahaan atau antar bagian dari suatu perusahaan 
dapat menghasilkan keuntungan termasuk di dalamnya proses pembuatan 
penggabungan pengetahuan, keahlian dalam meminimalkan gangguan pada rantai 
pasokan dan mengetahui  maksud strategi pendekatan dari masing-masing pihak.  
 
Dari definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa keluwesan  adalah hal 
kemampuan perusahaan Alihdaya logistik untuk selalu dapat berperan dengan 
efektif dalam berbagai keadaan dari waktu kewaktu dengan tetap memperhatikan 
biaya rendah dan kualitas layanan, juga kemampuan dalam hal pemanfaatan dan 
pengaturan sumber daya yang ada untuk memberikan nilai tambah bagi 
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perusahaan dan pelanggan, khususnya dalam hal membantu pelanggan untuk 
menjadi lebih efisien dalam pengelolaan  “Zero-Stock, Just in Time dan lain-lain.  
 
4. Inovasi 
Bessant (2004, dalam Shong et al., 2010: 580). memperkenalkan empat tipe 
dari inovasi dalam pembahasannya “interrelated concepts of supply chain learning 
and innovation” yaitu: Satu, Products and/or services. Dalam logistik, new services 
atau layanan baru adalah sama dengan produk baru dalam sektor industri, dan 
adalah sama dengan begitu seringnya berfikir dan bicara tentang “Track & Trace”  
sebagai produk dari transportasi ketika baru diperkenalkan., Dua, Processes. New 
processes are at the heart of logistics, yaitu tentang pengaturan arus material dan 
informasi dari bahan baku sampai dengan pengguna akhir. Inovasi proses adalah 
tentang cara baru dalam mengerjakan sesuatu seperti just-in-time deliveries., Tiga, 
Positions. Positioning is where known products or processes are developed into 
new uses or contexts. Sebuah contoh yang sangat terkemuka tentang “positioning a 
product into new uses in new contexts” adalah penggunaan Hand Phone  yang 
mula-mula hanya sebagai alat komunikasi biasa, telah berubah fungsinya melebihi 
fungsinya semula, menjadi multiple uses seperti fotografi, film, radio, alat 
pembayaran, alat untuk mengecek jadwal penerbangan dan lain-lain., Empat, 
Paradigms. Akhirnya, semua model bisnis mencontohkan paradigma atau cara 
pandang baru, contoh yang paling spetakuler dalam hal “General management and 
business world” adalah perusahaan terkemuka seperti  IKEA, Dell Computer dan 
Zara yang telah menerapkan perubahan total dalam menjalankan bisnisnya, dan 
telah mendapat predikat Supperior dalam pencapaiannya. (Moody, 2009; Byrnes, 
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2003; Ferdows et al., 2004). Perbaikan yang proactive dan inovasi yang 
berorientasi pada pelanggan dapat memprediksi secara positif kesetiaan kepada 
TPL. “Proactive improvements, understood as customer-oriented innovations by 
an LSP within a specific relationship, have the potential to create added value for 
the customer and, as a result, to increase customer loyalty and market share” 
(Christian, dan Carl, 2011: 439).  
 
Tatsuya (2006: 114) menjelaskan bahwa terbukti, innovasi di Alihdaya logistik 
sangat bergantung pada jumlah kargo milik industri industri manufaktur dan ritel 
dan juga kebijalan pemerintah dalam mengatur transportasi, hal ini membuktikan  
kesalingtergantungan antara pengguna jasa Alihdaya logistik dan TPL., untuk dapat 
melakukan inovasi di area jasa layanan logistik. 
 
Dari definisi-definisi tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa inovasi dalam 
Alihdaya logistik adalah: Kemampuan perusahaan Alihdaya logistik dalam 
melakukan perbaikan terus menerus secara proaktif dan berorientasi pada pengguna 
jasa Alihdaya logistik.  
 
5. Pilihan Penyedia Jasa 
Sohail dan Sohal (2006) menemukan bahwa keputusan meng-alihdayakan 
proses logistik di Malaysia dan Singapura didasari pada beberapa pertimbangan 
yaitu: Satu, Time saving, Dua, Improved customer services, Tiga, Payment/Credit 
terms, Empat, Increased flexibility dan Lima, Reduced invesment. Menurut 
Chandandeep et al.,  (2008: 6) beberapa faktor penting mendasari keputusan make 
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or buy, meng-alihdaya-kan atau melakukan sendiri proses logistiknya.  
Chandandeep et al.,  mengembangkan lima kriteria alasan bagi perusahaan untuk 
meng-alihdaya-kan proses logistiknya. Dengan menggunakan metode AHP., 
penelitian ini merumuskan enam sub-objectives decision making  yaitu: Satu, 
Maximizing financial benefits menjelaskan bahwa faktor utama penentu segala 
keputusan adalah faktor moneter, yaitu memaksimalkan keuntungan finansial bagi 
perusahaan,  Dua, Flexible capacity menjelaskan bahwa fluktuasi permintaan 
memberikan beban pada keterbatasan kapasitas, oleh sebab itu layanan servis 
panggilan dan lain-lain, hanya jasa transportasi lokal-lah yang dapat mengakomodir 
keterbatasan tersebut., Tiga, More focus in core competency menjelaskan bahwa 
semua organisasi yang berupaya untuk mengontrol semua aspek yang berhubungan 
dengan bisnisnya sudah pasti akan kehilangan fokusnya. Oleh sebab itu mengurus 
dengan baik kompetensi utama dan menyerahkan kepada pihak lain aspek lainnya 
adalah skenario yang benar dijaman sekarang., Empat, Reduction in risk and 
liability menjelaskan bahwa distribusi melibatkan banyak komplikasi, detail yang 
tidak dikehendaki, juga proses bea cukai yang berbeda-beda di setiap negara 
selama transportasi mengakibatkan resiko dan kewajiban menjadi sangat tinggi, hal 
ini akan mengganggu kinerja manajemen dan membebani efisiensi., Lima, Wider 
coverage menjelaskan bahwa dengan keterbatas kapasitas distribusi yang dimiliki, 
akan sulit bagi perusahaan untuk mengembangkan pengaruhnya, maka dengan 
meng-alihdaya-kan sebagian proses distribusi akan dapat memaksimalkan 
pengaruhnya., dan Enam, Responsiveness menjelaskan bahwa dalam berbagai 
industri, merespon keluhan pelanggan dengan cepat adalah sangat penting, 
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mengingat adanya persaingan hidup atau mati, maka kepuasan pelanggan dan 
kesetiaan sangat berperan dalam menentukan gagal atau suksesnya perusahaan. 
 
Dari definisi-definisi tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa Pilihan 
Penyedia Jasa Alihdaya logistic adalah seleksi atas penyedia jasa Alihdaya yang 
dilakukan oleh pengguna jasa dengan mempertimbangkan kriteria-kriteria tertentu 
sebagaimana enam sub-objectives decision making. 
 
 
 
6. Kesetiaan 
Dalam konteks pemasaran, perilaku untuk membeli produk yang sama secara 
konsisten seringkali diacu sebagai kesetiaan terhadap suatu merek. Oliver (1999 
dalam Pollack, 2009: 42). Namun demikian, pengertian kesetiaan yang demikian 
banyak diperdebatkan karena hanya mengekspresikan aspek perilaku. 
 
Sheth dan Mittal (2004: 392) juga mengemukakan bahwa definisi kesetiaan dari 
segi perilaku konsumen hanya menunjukkan pembelian kembali merek yang sama, 
bukan apakah konsumen itu secara actual menyukai merek itu bila dibandingkan 
dengan merek lainnya. Sheth dan Mittal mengemukakan lebih lanjut bahwa 
konsumen dapat saja membeli merek yang sama hanya karena kebiasaan atau 
kenyamanan, tanpa banyak berfikir tentang hal itu. Kesetiaan yang seperti itu tidak 
akan dapat stabil sehingga jika pesaing menawarkan harga yang lebih murah 
misalnya, seorang konsumen akan beralih ke produk konsumen itu. Di sisi lain, 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
pada kesempatan tertentu, jika ada konsumen yang membeli merek yang berbeda 
dari merek yang biasa dibelinya akan ditafsirkan sebagai kurang atau tidak setia. 
Padahal, hal itu mungkin saja dilakukan konsumen karena persediaan merek yang 
biasa dibelinya sedang habis. 
Pendapat lainnya dikemukakan oleh Day sebagaimana dikutip oleh Sheth dan 
Mittal (2004: 392) bahwa kesetiaan terhadap merek terdiri dari pembelian kembali 
yang ditandai dengan kecenderungan internal yang kuat. Kecenderungan itu 
mengacu pada sikap yang positif. Jadi, kesetiaan yang sebenarnya mencakup 
perilaku dan sikap (Dick dan Basu, sebagaimana dikutip oleh Sheth dan Mittal, 
2004: 392). Dalam hal ini, sikap tersebut lebih diacu sebagai kesukaan menyeluruh 
dan kecenderungan daripada tiga komponen sikap (kognitif, afektif dan konatif).  
Penyertaan komponen perilaku dan kesikapan pada definisi kesetiaan telah 
dikemukakan oleh Oliver, (1999 dalam Pollack, 2009: 43) dengan mengikuti pola 
kognisi – afeksi – konasi. Oliver mengemukakan bahwa konsumen dapat menjadi 
“setia” pada tiap tahap kesikapan itu sesuai dengan unsur yang berbeda dari 
struktur perkembangan sikapnya. Secara spesifik dan teoritik, pertama kali 
konsumen menjadi setia pada tahap kognitif, kemudian pada tahap afektif, dan 
dilanjutkan pada tahap konatif, serta diakhiri pada tahap proses keperilakuan, yang 
diuraikan sebagai “tindakan yang cenderung tetap.” Pada tahap pertama kesetiaan, 
informasi mengenai atribut merek yang tersedia untuk konsumen mengindikasikan 
bahwa satu merek lebih disukai daripada merek alternatifnya. Tahap ini diacu 
sebagai kesetiaan kognitif atau kesetiaan yang hanya didasarkan pada keyakinan 
terhadap atribut produk. Kognisi tersebut dapat didasarkan pada pengetahuan 
sebelumnya atau pada informasi yang didasarkan pada pengalaman yang terakhir. 
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Kesetiaan pada tahap ini diarahkan pada mereknya karena “informasi” (tingkat 
kinerja atribut) mengenai merek tersebut. Namun demikian, kesetiaan tersebut 
masih bersifat dangkal. Artinya, jika transaksinya bersifat rutin sedemikian 
sehingga tidak terjadi kepuasan, maka kedalaman kesetiaan tidak lebih dalam 
daripada kinerja semata-mata. Jika kepuasan terjadi, maka kesetiaan itu akan 
menjadi bagian dari pengalaman konsumen dan mulai mencapai tahap afeksi Oliver 
(1999 dalam Pollack, 2009: 43). 
Pada tahap kedua perkembangan kesetiaan, kesukaan atau sikap terhadap merek 
telah berkembang berdasarkan kepuasan yang bersifat kumulatif dari beberapa kali 
penggunaan merek. Hal itu merepresentasikan dimensi menyenangkan dari definisi 
kepuasan – pemenuhan yang menyenangkan – sebagaimana dikemukakan 
sebelumnya. Komitmen pada tahap ini diacu sebagai kesetiaan afektif dan diingat 
dalam pikiran konsumen sebagai kognisi dan afeksi. Sementara kognisi secara 
langsung dapat diprediksi oleh argumentasi yang berlawanan, afeksi tidak mudah 
diprediksi. Pada tahap ini, kesetiaan yang ditunjukkan terhadap merek diarahkan 
pada derajat afeksi (kesukaan) terhadap merek itu. Seperti pada kesetiaan kognitif, 
tetapi, bentuk kesetiaan ini tetap rentan untuk berubah menjadi tidak setia, 
sebagaimana telah ditunjukkan oleh data yang ada bahwa banyak konsumen yang 
menyatakan puas ternyata beralih ke merek lainnya. Jadi, konsumen yang setia 
pada tingkat komitmen yang lebih dalam masih diperlukan. 
Tahap berikutnya pada perkembangan kesetiaan adalah tahap konatif (intensi 
perilaku), sebagaimana mampu diprediksi oleh episode afeksi yang positif secara 
berulang-ulang terhadap suatu merek. Konasi, menurut definisinya, 
mengimplikasikan komitmen untuk membeli kembali merek yang spesifik. Jadi, 
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kesetiaan konatif merupakan komitmen yang dimiliki secara lebih dalam untuk 
membeli, yang merupakan intensi untuk membeli kembali suatu merek dan lebih 
mirip dengan motivasi. 
Studi mengenai mekanisme perubahan dari intensi menjadi tindakan disebut 
sebagai “kontrol tindakan” (Kuhl dan Beckmann, sebagaimana dikutip oleh Oliver, 
1999:  36).  Pada  urutan kontrol tindakan,  intensi  yang  termotivasi  pada  
keadaan kesetiaan sebelumnya berubah menjadi kesiapan untuk bertindak. 
Kesiapan itu disertai dengan keinginan tambahan untuk mengatasi hambatan yang 
mungkin mencegah tindakan itu untuk terjadi. Kesiapan untuk bertindak itu analog 
dengan “komitmen yang dimiliki secara mendalam untuk membeli kembali atau 
untuk berlangganan kembali produk yang disukai secara konsisten diwaktu yang 
akan datang, sementara usaha untuk “mengatasi hambatan” analog dengan 
pembelian kembali “walaupun pengaruh situasional dan usaha pemasaran dari 
pesaing berpotensi mempengaruhi seseorang untuk beralih ke pesaing itu” (Oliver, 
1997: 395).   
Dari uraian mengenai pengertian kesetiaan di atas dapat diketahui beberapa hal 
berikut. Satu, kesetiaan dapat mengacu pada perilaku maupun komponen kesikapan. 
Dua, secara teoritis, ada empat variasi kesetiaan sesuai dengan tahap 
pembentukannya. Tiga, kesetiaan terhadap suatu produk yang hanya digunakan 
satu kali mungkin juga terjadi, seperti kesetiaan mahasiswa terhadap jasa suatu 
perguruan tinggi.   
Ziethaml, Bitner, and Gremler (2009: 552), memberikan pengertian 
kesetiaan: Customers are loyal as long as they continue to use a goods or 
service. Pelanggan setia selama mereka terus menggunakan barang atau 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
jasa. Pentingnya untuk meningkatkan first-time customer menjadi lifetime buyer 
adalah: Satu, Penjualan akan meningkat karena konsumen akan membeli lebih dari 
Anda.,  Dua, Akan menguatkan posisi Anda di pasar jika konsumen membeli dari 
Anda dan bukan dari competitor., Tiga, Biaya pemasaran akan turun karena Anda 
tidak harus menggunakan uang lebih banyak untuk menarik konsumen karena 
Anda telah mengenalnya sehingga: Konsumen yang puas akan menceritakan 
kepada temannya sehingga akan mengurangi biaya iklan dan anda akan dapat 
mengisolasi dari kompetensi harga karena konsumen yang loyal tidak gampang 
terpengaruh oleh discount dari pesaing, dan akhirnya konsumen yang puas akan 
senang untuk mencoba produk anda yang lainnya, sehingga membantu Anda untuk 
memperoleh pangsa pasar yang lebih luas. 
Indikator dari kesetiaan pelanggan menurut Fitzsimmons (2011: 225) adalah: 
Satu, Repeat Purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk), Dua, Retention 
(Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan)., Tiga,  
Referalls (mereferensikan secara total esistensi perusahaan). 
Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki 
pelanggan yang loyal antara lain: Satu, Mengurangi biaya pemasaran (karena biaya 
untuk menarik pelangan baru lebih mahal)., Dua, Mengurangi biaya transaksi 
(seperti biaya negosiasi kontrak, pemrosesan pesanan, dll)., Tiga, Mengurangi 
biaya turn over pelanggan (karena pergantian pelanggan yang lebih sedikit).  
Empat, Meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar 
perusahaan., Lima,  Lisan yang lebih positif dengan asumsi bahwa pelanggan yang 
loyal juga berarti mereka yang merasa puas., Enam, Mengurangi biaya kegagalan 
(seperti biaya pergantian, dan lain-lain). 
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Ciri-ciri Pelanggan yang Loyal adalah: Satu, Makes regular repeat purchase 
(melakukan pembelian ulang secara teratur)., Dua,  Purchases across product and 
service lines (melakukan pembelian produk yang lainnya dari perusahaan Anda), 
Tiga,  Refers others (memberikan referensi pada orang lain) dan “empat” 
Demonstrates in immunity to the pull of the competition (menunjukkan kekebalan 
terhadap tarikan dari pesaing/ tidak mudah terpengaruh oleh bujukan pesaing). 
 
Caruana (1999) mendefinisikan kesetiaan pada layanan jasa sebagai tingkat 
perilaku pelanggan melakukan pembelian ulang kepada penyedia jasa, memiliki 
disposisi sikap yang positif kepada penyedia jasa, dan mempertimbangkan untuk 
menggunakan penyedia jasa tersebut ketika ada kebutuhan layanan jasa. Namun 
masalah pengukuran selalu mengarah kepada tidak diperhatikannya perilaku 
sebenarnya pada penelitian empiris, dan fokus hanya pada tujuan penelitian. 
Prakiraan pada tujuan tersebut secara sangat signifikan memprediksi perilaku 
(David, 2010). Terdapat pula tradisi penelitian yang beraneka ragam yang 
didedikasikan kepada Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dibidang logistik 
yang rata-rata berfokus pada hubungan supplier-buyer, namun ada terdapat pula 
beberapa yang terbatas pada hubungan TPL., Bienstock et al., (1997) bersikeras 
pada alternatif untuk instrumen SERVQUAL dan memperkenalkan  model 
distribusi kualitas fisik yang didasarkan pada tiga dimensi: ketepatan waktu, 
ketersediaan, dan kondisi, (Mentzer et al., 1999 dalam Banomyong dan Supatn 
2011: 422) mengidentifikasi sembilan  dimensi kualitas logistik, terutama terkait 
dengan proses pemesanan  pengiriman tetapi juga aspek yang lebih umum seperti 
kualitas  informasi dan kualitas personel kontak. Franceschini dan Rafele 
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(2000) membahas delapan indikator kualitas layanan logistik dan menunjukkan 
hubungannya instrumen SERVQUAL. Rafele (2004)  kemudian 
menyederhanakan indikator ini untuk tiga dimensi kualitas logistik: komponen 
tangible, cara pemenuhan kewaiban, dan cara berkomunikasi, Grant (2004) 
menemukan dimensi yang sama pre-order and order service and quality, tetapi 
menambahkan dua dimensi lainnya yaitu: hubungan layanan  dan kualitas 
hubungan. 
 
Kesetiaan dapat diprediksi oleh perbaikan yang proactive dan inovasi yang 
berorientasi pada pelanggan sebagai berikut: “Proactive improvements, understood 
as customer-oriented innovations by an LSP within a specific relationship, have the 
potential to create added value for the customer and, as a result, to increase 
customer loyalty and market share” (Christian dan Carl 2011: 439) 
 
Dari defini-definisi tersebut di atas, dapat disimpulkan bahwa kesetiaan pada 
layanan jasa Alihdaya logistik sebagai tingkat perilaku pelanggan melakukan 
pembelian ulang kepada penyedia jasa Alihdaya Logistik, memiliki disposisi sikap 
dan pengetahuan yang positif kepada penyedia jasa Alihdaya Logistik, dan 
mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia jasa Alihdaya Logistik tersebut 
ketika ada kebutuhan layanan jasa Alihdaya Logistik, dengan memperpanjang 
kontrak logistik karena kualitas hubungan yang baik dan kemampuan penyedia jasa 
Alihdaya Logistik dalam berinovasi secara proaktif,  
 
B. Kaitan antara Variabel -Variabel 
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 1.  Persepsi atas Harga dan Pilihan Penyedia Jasa 
Pada penelitian sebelumnya telah ditemukan bahwa kemampuan prediksi harga 
dalam Pilihan penyedia jasa Alihdaya logistik meski tidak cukup stabil namun 
merupakan kriteria yang sangat erat berhubungan dengan kriteria lain seperti 
kualitas layanan, kepercayaan dan sharing informasi, cakupan layanan, kinerja 
operasi, stabilitas keuangan,  kapasitas dan kinerja pengiriman yang merupakan 
kriteria yang patut dipertimbangkan. Qureshi et al., (2007). Namun demikian 
kemampuan prediksi harga pada Pilihan jasa Alihdaya logistik menunjukkan hasil 
negatif pada organisasi nirlaba. Kremic et al., (2006).  
 
Penelitian Spenser et al., (1994) ditemukan bahwa harga merupakan kriteria 
penting setelah reputasi TPL., yang merupakan salah satu faktor yang perlu 
dipertimbangkan dalam penentuan Pilihan penyedia jasa Alihdaya Logistik.  
 
Banomyong (2011), menemukan bahwa meski menempati urutan terakhir, 
harga layanan Alihdaya logistik mampu memprediksi dengan baik pada proses 
Pilihan jasa Alihdaya logistik. 
 
Hasil penelitian Sahay dan Mohan (2006) menunjukkan hasil yang sama, 
bahwa kenaikan yang tajam akan aktifitas logistik dua sampai dengan lima tahun 
kedepan, mampu memprediksi intensitas penggunaan jasa Alihdaya logistik, 
terbukti bahwa pengguna jasa Alihdaya logistik setuju untuk menggunakan jasa 
Alihdaya logistik seperti: ”Outbound transportation (94.3 per cent), custom 
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clearing and forwarding (90.9 per cent), import and export management (81.8 per 
cent), fleet management and consolidation (83.6 per cent),  inbound warehousing 
(44.3 per cent), reverse logistics (42.6 per cent), reverse logistics (57.4 per cent), 
warehousing (55.7 per cent), consolidation (54.5 per cent), inventory management 
(54.4 per cent) and distribution (54.3 per cent).” Disimpulkan bahwa hal ini 
membuktikan para pengguna jasa Alihdaya logistik serius dalam menekan 
“Logistic cost” hasil penelitian Jack et al., (2009) juga menunjukkan bahwa 
variabel ”cost saving” secara posititif (0,590) berkorelasi dengan yang lain, yaitu: 
customer oppotunism, resource commitments, contractual arrangement, dan 
reverse logistik capabilities.  
 
2.  Kualitas Layanan dan Pilihan Penyedia Jasa 
Hasil penelitian Hsiao et al., (2011) di Belanda dan Taiwan, dibidang 
pengolahan makanan, perbandingan antara TPL., di Belanda dan Taiwan. Tidak 
seperti di Belanda, yang TPL-nya sudah mengimplementasikan Hazard analysis 
and critical control points (HACCP) yang sangat penting untuk industri tersebut, 
Hsiao menyarankan peningkatan kualitas  layanan logistik kepada TPL lokal China 
Taipei atau Taiwan untuk segera mengimplementasikan HACCP. Untuk 
meningkatkan kualitas layanannya agar tidak tergusur oleh TPL internasional. 
 
Penelitian sebelumnya tentang Alihdaya warehousing di Amerika Maltz (1994), 
menemukan bahwa  TPL., harus menekankan kualitas layanan jika ingin serius 
dalam mempersembahkan layanan warehousing. Karena terbukti bahwa variabel 
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harga termasuk salah satu pertimbangan dalam Pilihan jasa layanan Alihdaya 
logistik, namun tidak terbukti cukup signifikan dalam penelitian tersebut. 
 
3.  Keluwesan dan Pilihan Penyedia Jasa 
Hasil penelitian Aghazadeh (2003: 54) menjelaskan keluwesan menjadi 
variable yang sangat penting dalam Pilihan jasa Alihdaya logistik, dijelaskan 
keluwesan TPL., dalam mempersembahkan one stop kebutuhan logistik kepada 
pelanggan pada konpetensi utamanya yaitu Transportation Management, Inventory 
Management, Value-added Services sangat mampu memprediksi Pilihan penyedia 
jasa Alihdaya logistik. Dicontohkan bagaimana kinerja Redwood Systems sebagai 
full-service contract logistics yang memberikan pelayanan integral kepada 
pelanggan dan mampu memberikan benefit  one stop kebutuhan logistik dan dapat 
mempersembahkan nilai tambah pada penghematan biaya logistik 15% hingga 30%.  
Juga dijelaskan bahwa keluwesan yang dimiliki TPL., dapat memberikan benefit 
multi dimensi kepada pengguna jasa Alihdaya logistik. Damien Power et al., 
(2007). Sebagaimana logistic flexibility ikut berperan penting dalam keluwesan 
operasional suatu perusahaan, dapat disimpulkan bahwa keluwesan Alihdaya 
logistik merupakan variabel penentu dalam pertimbangan Pilihan jasa Alihdaya 
logistik. Leslie et al., (2003), hal ini dengan jelas dicontohkan oleh UPS bagaimana 
kolaborasi antara Toshiba dan HP. dengan UPS dalam mempersembahkan layanan 
servis kepada pelanggan yang disebut sebagai in-sourcing  Friedman (2007: 167-
169). 
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4. Inovasi dan Pilihan Penyedia Jasa 
Penelitian Hsiao (2008) pada jaringan pasok makanan, ditemukan bahwa 
inovasi dan peningkatan kinerja menjadi variabel penentu dalam Pilihan jasa 
Alihdaya logistik pada level 1. Transpotasi dan pergudangan, Level 2. Cutting, 
Mixing dan Packing dan Level 3. Inventory dan Transport management. Demikian 
juga ketersediaan akan inovasi termasuk salah satu kriteria dengan bobot 5% dalam 
Pilihan jasa Alihdaya logistik, dengan skor 0.225, meski tidak signifikan namun 
kriteria ini perlu dipertimbangkan Sameer et al., (2009) 
 
5.  Persepsi atas Harga dan Kesetiaan 
Penelitian di Spanyol Eropa menunjukkan bahwa mayoritas perusahaan di 
Spanyol mempertimbangkan untuk tetap menggunakan jasa layanan Alihdaya 
logistik karena alasan biaya, lebih dari 70% perusahaan meng-Alihdayakan fungsi 
transportnya. Carbalosa (2011).  juga variabel Maximized financial benefit pada 
penelitian sebelumnya oleh Chandandeep et al., (2008) yang menunjukkan 
hubungan sangat signifikan (0,898) antara variable Maximized financial benefit 
dengan peng-Alihdaya-an fungsi logistik.  Demikian juga harga menempati urutan 
penting bagi para manajer dalam menentukan hubungan jangka panjang, dengan 
bobot 15% , hal ini ditemukan dalam penelitian Kumar et al., (2010). Penelitian 
lainya menyimpulkan bahwa harga secara signifikan mampu memprediksi 
kesetiaan pelanggan pengguna jasa Alihdaya logistik, perbandingan antara 
pelaksanaan tugas logistik yang dilakukan sendiri oleh perusahaan pengguna jasa 
dan dilaksanakan oleh TPL., hasilnya menunjukkan bahwa TPL., melakukannya 
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dengan lebik baik dan efisien, mean (5.085) standard dev.(1.505). Davia et al., 
(2010: 269).  
 
6. Kualitas Layanan dan Kesetiaan 
Di dalam penelitian sebelumnya telah ditemukan bahwa kualitas layanan 
mampu memprediksi kesetiaan konsumen dan niat pelaku (Parasuraman et al., 
2005 dalam Suh dan Pedersen 2010: 78). 
Penelitian Jari Juga (2010) menjelaskan bahwa Descriptive statistical 
analysis pengguna jasa Alihdaya logistik secara umum puas atas layanan TPL., 
evaluasi terhadap layanan operasional dan personal menunjukkan hasil yang baik 
lebih dari lima dari tujuh poin skala likert, dimana respon terhadap tingkat 
pelayanan teknis dari sistem informasi dan komunikasi elektronik sedikit lebih 
rendah yaitu (mean 4.8). Tingkat kepuasan pengguna jasa layanan Alihdaya 
logistik secara umum puas atas kinerja TPL., juga cukup tinggi (5.2). dan harapan 
untuk melangsungkan hubungan lebih lanjut juga tinggi (5.3). demikian juga 
positive word-of-mouth effect juga tinggi (4.8). Namun demikian, kesetiaan 
bukanlah timbul begitu saja untuk lebih banyak membeli layanan Alihdaya logistik 
pada TPL., yang ada sekarang (3.4).  
 
Penelitian lain di China, menemukan perlunya perbaikan pada TPL., lokal yang 
berorientasi hanya pada layanan terbatas dan penurunan biaya.  Disarankan agar 
TPL., lokal untuk berusaha memberikan layanan yang lebih komprehensif dan luas 
kepada pelanggan dan memperbaiki layanan dalam hal Lead Time performance, 
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reliability dan consistency, jika perlu lakukan strategic alliance agar hal tersebut 
dapat tercapai. (Junjie Hong et al., 2006) 
 
7. Keluwesan dan Kesetiaan 
Shams Rahman (2011) pada penelitiannya di Australia menemukan hubungan 
yang sangat signifikan (86%) antara tiga faktor: cost reduction, reduction in capital 
investment, dan enhance operational flexibility, ketiga faktor tersebut secara 
signifikan mampu memprediksi kepuasan yang pada akhirnya mampu memprediksi 
kesetiaan pelanggan pada layanan Alihdaya logistik. Pada penelitian lain,  
keluwesan operasional yang merupakan bagian dari logistik efisiensi bersama-sama 
dengan affective trust mampu memprediksi pengguna jasa Alihdaya logistik dalam 
memutuskan untuk berkolaborasi yang berarti setia berhubungan dengan TPL. 
Dejelaskan bahwa kedua variabel tersebut merupakan syarat mutlak bagi manager 
untuk memutuskan membangun hubungan dan setia dengan TPL., karena dalam 
berkolaborasi ada resiko “leak of information” yang mungkin terjadi. Demikian 
temuan penelitian Byoung et al., (2010) 
 
8. Inovasi dan Kesetiaan 
Busse dan Wallenburg dalam penelitiannya dengan metode “conceptual 
deliberations.” menemukan bahwa penelititan di bidang manajemen inovasi dalam  
Alihdaya logistik perlu dilakukan lebih lanjut, mengingat hasil reviu menunjukkan 
bahwa pengetahuan akan manajemen inovasi di bidang Alihdaya logistik yang 
telah ada sangat sulit diintegrasikan, maka disarankan untuk penelitian yang lebih  
komprehensif selanjutnya di bidang proses inovasi dan sistem Alihdaya logistik. 
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Penelitian lainya menyimpulkan bahwa inovasi secara signifikan mampu 
memprediksi kesetiaan pelanggan pengguna jasa Alihdaya logistik, dijelaskan 
bahwa hubungan yang baik harus memungkikan konflik antar organisasi untuk 
menjadi fungsional, yaitu konflik yang tidak mengurangi loyalitas melainkan 
mendorong kearah perbaikan dan inovasi David et al., (2010: 268). 
Tabel 2.2 
Pemetaan Hasil Penelitian Terdahulu 
No Tahun, 
Peneliti 
Judul Variabel Metode dan Hasil 
1 20011, Ruth 
Banomyong  
and Nucharee 
Supatn 
Selecting logistics 
providers in 
Thailand: a shippers’ 
perspective 
-Service Quality 
-Cost 
Metode: Regresion 
Analysis. 
Hasil Penelitian: 
Kualitas Layanan 
mampu memprediksi 
denagn kuat Pilihan 
Penyedia Jasa 
Alihdaya logistik. 
 
2 2010, 
Christian 
Busse and 
Carl Marcus 
Wallenburg 
Innovation 
management 
of logistics service 
providers 
Foundations, review, 
and research agenda 
-Satisfaction 
-Value 
attainment 
-Positive mood 
-Loyalty 
Metode: Moderated 
Regression Analysis. 
Hasil Penelitian: 
Kepuasan dengan 
layanan mampu 
memprediksi 
loyalitas 
 
3 2006, Sadiq 
Sohail, Rohit 
Bhatnagar dan 
Amrik S. 
Sohal 
A comparative study 
on the use of 
third party logistics 
services by 
Singaporean and 
Malaysian firms. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
-SERVQUAL 
- Cost 
Metode: 
Comprehensive 
comparative 
analysis.  UN
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No Tahun, 
Peneliti 
Judul Variabel Metode dan Hasil 
  4 2001, Binsan 
Lin, James 
Collins dan 
Robert K. Su 
Supply chain costing: 
an-activity-based 
perspective.  
-Cost Metode: Activity 
based costing. 
Hasil penelitian: 
Rekomendasi 
penggunaan metode 
ABC untuk 
menghitung detatil 
biaya logistik. 
 
 
 
5 2003, Leslie 
Leslie K. D. 
Robert J. 
Vokurka dan 
Rhonda R. 
Lummus 
A conceptual model 
of supply chain 
flexibility 
Flexibility Metode: Literature 
Review. 
Hasil penelitian: 
Rekomendasi untuk 
perusahaan agar 
menigkatkan 
keluwesan dari 
tingkat operasional 
menjadi strategis. 
 
 
6 2011, 
Christian 
Busse dan 
Carl Marcus 
Wallenburg 
Innovation 
management 
of logistics service 
providers 
Foundations, review, 
and research agenda 
Innovation Metode: Content 
analysis of extant 
literature. 
Hasil penelitian: 
Detemukan bahwa 
integrasi atas 
pengetahuan inovasi 
manjemen TPL., 
sulit dilakukan, maka 
perlu dilakukan riset 
lanjutan yang 
spesifik pada Inovasi 
TPL.   
 
  7 2008, 
Chandandeep 
Singh Grewal, 
Kuldeep 
Kumar Sareen 
dan Sumit Gill 
A multicriteria 
logistics-outsourcing 
decision making using 
the analytic hierarchy 
process 
-Maximizing 
financial benefit 
-Flexible 
capacity, 
-More focus on 
core 
competence 
-Reduction in 
risk and liability 
-Wider coverage 
-Responsiveness 
Metode: AHP. 
Hasil penelitian: 
Sebagian besar 
perusahaan memilih 
menggunakan jasa 
Alihdaya logistik 
dalam kegiatan 
distribusinya. 
Sumber: Diolah sendiri 
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C. Kerangka Berpikir dan Hipotesis 
 
Persepsi atas Harga dalam Pilihan penyedia jasa Alihdaya logistik dapat 
disimpulkan sebagai: Sikap pengguna jasa Alihdaya logistik terhadap pentingnya 
komponen harga layanan logistik dalam mempertimbangan keputusan Pilihan dan 
setia terhadap TPL., dalam rangka  memberikan nilai tambah pada proses rantai 
pasokannya. Meskipun beberapa penelitian sebelumnya menempatkan persepsi atas 
harga menjadi variabel yang tidak penting, namun variabel ini memberikan 
kontribusi yang cukup mampu memprediksi para manajer untuk 
mempertimbangkan Pilihan jasa Alihdaya logistik.  
 
Hipotesis 1.: Persepsi atas Harga dapat memprediksi secara positif pengambilan 
keputusan Pilihan penyedia jasa Alihdaya Logistik  
 
Kualitas layanan logistik dapat disimpulkan sebagai: Kemampuan perusahaan 
Alihdaya logistik dalam memberikan nilai tambah kepada pelanggan melalui 
sembilan dimensi Kualitas layanan Logistik. Dalam banyak penelitian, Kualitas 
layanan logistik merupakan variabel terpenting yang mampu memprediksi 
keputusan Pilihan penyedia jasa Alihdaya logistik. 
Hipotesis 2.: Kualitas layanan dapat memprediksi secara positif pengambilan 
keputusan Pilihan penyedia jasa Alihdaya Logistik 
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Keluwesan dapat disimpulkan sebagai: Kemampuan perusahaan Alihdaya 
logistik untuk selalu dapat berperan dengan efektif dalam berbagai keadaan dari 
waktu kewaktu dengan tetap memperhatikan biaya rendah dan kualitas layanan, 
juga kemampuan dalam hal pemanfaatan dan pengaturan sumber daya yang ada 
untuk memberikan nilai tambah bagi perusahaan dan pelanggan, khususnya dalam 
hal membantu pelanggan untuk menjadi lebih efisien dalam pengelolaan  “Zero-
Stock, Just in Time dan lain-lain. Hal ini terbukti dalam beberapa penelitian 
sebelumnya. 
Hipotesis 3.: Keluwesan dapat memprediksi secara positif pengambilan keputusan 
Pilihan penyedia jasa Alihdaya Logistik 
 
Inovasi dalam Alihdaya logistik dapat disimpulkan sebagai: Kemampuan 
perusahaan Alihdaya logistik dalam melakukan perbaikan terus menerus secara 
proaktif dan berorientasi pada pengguna jasa Alihdaya logistik, variabel ini 
memberikan kontribusi cukup significan pada beberapa penelitian sebelumnya. 
Hipotesis 4.: Inovasi dapat memprediksi secara positif pengambilan keputusan 
Pilihan penyedia jasa Alihdaya Logistik 
 
Variabel persepsi atas harga menempati urutan penting bagi para manajer 
dalam menentukan hubungan jangka panjang, untuk medapatkan benefit di bidang 
penekanan biaya, maka  perusahaan harus bekerja-sama dengan penyedia jasa 
Alihdaya logistik untuk waktu yang lama. Mayoritas perusahaan 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
mempertimbangkan untuk tetap menggunakan jasa layanan Alihdaya logistik 
karena alasan biaya, sehingga dapat disimpulkan bahwa harga secara signifikan 
mampu memprediksi kesetiaan pelanggan pengguna jasa Alihdaya logistik. 
 
Hipotesis 5.: Persepsi atas Harga dapat memprediksi secara positif kesetiaan pada 
penyedia jasa Alihdaya Logistik 
 
Variabel kualitas layanan mampu memprediksi secara signifikan kesetiaan 
pelanggan TPL., Perusahaan pengolahan makanan di Taiwan menghendaki 
perbaikan kualitas layanan dari TPL., lokal, agar tidak tergusur oleh TPL., 
internasional. Hal senada juga terjadi di China, dimana perlunya perbaikan pada 
TPL., lokal yang layanannya terbatas dan berbiaya tinggi, agar tetap dapat exist, 
disarankan agar TPL., lokal berusaha memberikan layanan yang lebih 
komprehensif dan luas, dan memperbaiki layanan kepada pelanggan dalam hal 
Lead Time performance, reliability dan consistency, jika perlu lakukan strategic 
alliance agar hal tersebut dapat tercapai.  
 
Hipotesis 6.: Kualitas layanan dapat memprediksi secara positif kesetiaan pada 
penyedia jasa Alihdaya Logistik 
 
Terdapat hubungan yang sangat signifikan (86%) antara tiga faktor: cost 
reduction, reduction in capital investment, dan enhance operational flexibility, 
ketiga faktor tersebut secara signifikan mampu memprediksi kepuasan yang pada 
akhirnya mampu memprediksi kesetiaan pelanggan pada layanan Alihdaya logistik. 
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Keluwesan operasional yang merupakan bagian dari efisiensi logistik, bersama-
sama dengan affective trust mampu memprediksi pengguna jasa Alihdaya logistik 
dalam memutuskan untuk berkolaborasi yang berarti setia berhubungan dengan 
TPL. kedua variabel tersebut merupakan syarat mutlak bagi manager untuk 
memutuskan membangun hubungan dan setia dengan TPL.  
Hipotesis 7: Keluwesan dapat memprediksi secara positif kesetiaan pada penyedia 
jasa Alihdaya Logistik 
 
Bahwa inovasi secara signifikan mampu memprediksi kesetiaan pelanggan 
pengguna jasa Alihdaya logistik, dijelaskan bahwa hubungan yang baik harus 
memungkinkan konflik antar organisasi untuk menjadi fungsional, yaitu konflik 
yang tidak mengurangi loyalitas melainkan mendorong kearah perbaikan dan 
inovasi. 
Hipotesis 8: Inovasi dapat memprediksi secara positif kesetiaan pada penyedia jasa 
Alihdaya Logistik 
 
    Dari kedelapan hipotesis diatas dapat digambarkan kerangka berfikir hubungan 
antar variabel penelitian seperti bagan 2.1 berikut.: 
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Bagan 2.1 
Kerangka Berfikir 
 
Selanjutnya masing-masing kaitan antarvariabel H1 sampai dengan H8 
dijelaskan dalam persamaan regresi pada BAB III 
Terdapat metode penelitian laninnya seperti pada beberapa penelitian 
sebelumnya misalnya, AHP (Analitycal Hyrarchy Process) yang cocok untuk 
penelitian yang melibatkan beberapa variabel yang bersifat konflik, namun 
dikarenakan penulis tidak familiar dan tidak tersedia softwarenya yaitu EC. (Expert 
Choice), maka diputuskan untuk menggunakan metode Regresi dengan software 
SPSS 17, 2010. yang mana pada metode regresi ini juga telah terdapat perangkat 
uji untuk menghindari hasil variabel konflik yaitu dengan uji asumsi klasik 
(Multikolinieritas). 
Persepsi atas 
Harga (x1) 
Pilihan 
Penyedia jasa 
(Y1) 
Kesetiaan 
(Y2) 
Inovasi 
(X4) 
Kualitas 
Layanan (X2) 
Keluwesan 
(X3) 
H1 
H2 
H3 
H4 
H5 
H6 
H7 
H8 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Desain Penelitian 
Desain pe nelitian mencakup pe nentuan subjek ( populasi, sampel), 
pengembangan instrumen u ntuk m emperoleh data e mpiris, pe rolehan da ta, 
persiapan analisis, dan analisis data, Aritonang R.(2007: 82). 
Desain pe nelitian d ibedakan menjadi pe nelitian eksploratif da n ko nklusif 
menurut pe rmasalahan da n t ujuannya, (Aritonang R ., 2007:  83) . Penelitian 
konklusif d ibedakan lagi menjadi pe nelitian de skriptif da n e ksperimen. D esain 
penelitian ko nklusif, pe rmasalahan t elah da pat d idefinisikan da n d iidentifikasi 
secara jelas d an t ujuan p enelitian konklusif a dalah untuk menguji ke benaran 
empiris dari suatu hipotesis, yakni kebenaran mengenai kaitan antar dua atau lebih 
variabel pe nelitian yang d irumuskan pa da hipotesisnya. P erbedaan pe nelitian 
deskriptif da n eksperimen t erletak pa da a da t idaknya variabel independen yang 
dimanipulasi, penelitian deskriptif variabelnya bersifat given, sudah tertentu, sudah 
ada sebelum penelitian dilakukan, dan bukan data yang diciptakan melalui variabel 
perlakuan tertentu (Aritonang R., 2007: 84).  
Penelitian de skriptif d ibedakan menjadi pe nelitian cross-sectional dan 
longitudinal. Variabel pada penelitian cross-sectional diukur satu kali pada waktu 
yang (relatif) bersamaan. A dakalanya pe nelitian cross-sectional itu di sebut j uga 
sebagai s urvei s ampel bila hanya s ebagian da ri subjek po pulasinya yang d iteliti 
(Aritonang R., 2007: 85) 
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Karena pa da pe nelitian ini pe rmasalahannya s udah d irumuskan de ngan jelas 
dan t idak a da veriabel yang d imanipulasi da n d iukur s atu ka li pa da w aktu y ang 
(relatif) bersamaan, maka desain yang digunakan adalah konklusif deskriptif cross-
sectional. 
B. Populasi dan Sampel 
Menurut Aritonang R.(2007: 94) , dari mana data mengenai variabel penelitian 
diperoleh d inamakan subjek pe nelitian. K arakteristik s ubjek yang menjadi 
perhatian pada suatu penelitian dinamakan objek atau variabel penelitian.  
Sehubungan de ngan judul pe nelitian ini a dalah Identifikasi V ariabel-variabel 
yang mampu memprediksi Pilihan penyedia j asa Alihdaya l ogistik, maka s ubjek 
penelitian a dalah para pe ngguna jasa Alihdaya logistik di w ilayah B atam 
Singapore, Malaysia da n sekitarnya, yang di perkirakan b erjumlah 1,000 
perusahaan dan objeknya a dalah, harga, kua litas layanan, ke luwesan, inovasi, 
Pilihan penyedia jasa A lihdaya lo gistik, dan kesetiaan ke pada pe nyedia jasa 
Alihdaya logistik. 
Menurut A ritonang R . ( 2007: 95) , ke seluruhan un sur yang menjadi subjek 
penelitian d inamakan po pulasi a tau universe, s edangkan bagian da ri po pulasi itu 
dinamakan sampel.  
Populasi p enelitian ini adalah para pengguna jasa Alihdaya logistik  di wilayah 
Batam, Singapore, Malaysia dan sekitarnya yang sampai dengan saat penelitian ini 
masih menggunakan jasa tersebut pada proses rantai pasokannya. 
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Menurut A ritonang R . ( 2007: 97) , Pilihan sampel d ilakukan m enggunakan 
metode ( cara un tuk m encapai t ujuan) da n t eknik ( metode un tuk m engerjakan) 
tertentu. Menurut Palte (1978; dalam Aritonang R., 2007: 97).  
Kerangka penyampelan yang baik memiliki sifat-sifat: 
a. Mencakup seluruh unsur sampel, 
b. Tidak ada unsur yang dihitung dua kali, 
c. Harus up to date, 
d. Batas-batasnya jelas, 
e. Harus dapat dilacak di lapangan.  
Menurut A ritonang R.(2007: 97) , metode Pilihan sampel d ibedakan menjadi 
metode acak (random) da n t idak acak. P ada metode acak,  Pilihan unsur s ampel 
dilakukan sedemikian r upa s ehingga s emua u nsur yang t erdapat pa da po pulasi 
memiliki peluang yang sama untuk terpilih menjadi s ampel. Metode Pilihan acak 
itu d isebut juga sebagai metode pr obabilistik ka rena p elaksanaannya d idasarkan 
pada asumsi mengenai adanya probabilitas (peluang, kemungkinan) yang sama dari 
tiap unsur populasi untuk terpilih menjadi sampel. Pilihan sampel yang ideal harus 
didasarkan antara lain, pertimbangan teknik analisis statistik yang akan digunakan, 
keabsahan u ji signifikansi yang d ilakukan. Alasan u ntuk membenarkannya 
dikemukakan D unn maupun Remington da n S chork (dalam Daniel, 1978 ; da lam 
Aritonang R., 2007: 104) menyarankan agar kita meneliti sifat dasar populasi yang 
sampel-sampel sedemikiannya dapat dianggap acak.  
Pada pe nelitian ini teknik Pilihan sampel dipakai m etode tak acak bertujuan 
(purposive), (Aritonang R. 2007:  103) .,  Yaitu d isebut sebagai t eknik judgmental 
atau pe nilaian, yang uns ur po pulasi s ampelnya d itentukan berdasarkan t ujuan 
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penelitian., P ada metode tak acak bertujuan, s eyogyanya sample s umber da tanya 
adalah pa ra a hli a tau o rang y ang memiliki p engetahuan yang baik a kan o bjek 
penelitian. M aka da ri itu sampel d iambil dari s ubjek yang d ianggap a hli a tau 
mengerti dengan ba ik tentang Alihdaya l ogistik, yaitu pejabat y ang m engurus 
urusan logistik da ri perusahaan - perusahaan di sekitar B atam, B intan, M alaysia, 
Singapore dan sekitarnya, dari berbagai sektor industri dan berbagai ukuran besar 
bisnisnya. 
Ada beberapa aspek ku alitatif pe nting yang p erlu d ipertimbangkan u ntuk 
menentukan ukur an sampel Menurut M alhotra ( 1993 da lam Aritonang R., 2007:  
105) yaitu: S atu, P entingnya ke putusan yang a kan d ibuat be rdasarkan hasil 
penelitian yang d ilakukan. M akin pe nting ke putusan yang akan d ibuat, makin 
dibutuhkan ukuran sampel yang lebih besar., Dua, Sifat penelitian, untuk penelitian 
konklusif d ibutuhkan ukur an s ampel yang lebih besar bila d ibandingkan de ngan 
ukuran sampel pada penelitian eksploratif., Tiga, Makin banyak variabel penelitian, 
makin besar ukuran sampel yang dibutuhkan., Empat, Makin rumit teknik analisis 
yang akan d igunakan, makin besar ukur an sampel yang d iperlukan., L ima, R ata-
rata ukuran sampel yang digunakan pada penelitian-penelitian yang sejenis., Enam, 
Tingkat kemungkinan terjadi bahwa subjek tidak dapat diperoleh datanya atau data 
yang d iperoleh t idak memenuhi s yarat. D alam ka itan itu, pe neliti harus 
menambahkan sejumlah unsur tertentu pada sampelnya guna mengantisipasi bahwa 
tidak semua u nsur sampel da pat d iperoleh da tanya atau da tanya lengkap., T ujuh, 
Tingkat ke lengkapan yang d ibutuhkan., D elapan,  S umber da ya yang t ersedia, 
seperti w aktu, da na, da n pe tugas lapangan. M akin t erbatas s umber da ya yang 
tersedia, makin kecil ukuran sampel. 
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Untuk pe nelitian de skriptif, sampel 100  subjek t ergolong mendasar ( Fraenkel 
dan Wallen, 1993 dalam Aritonang R.,2007: 105). Pendapat lainnya dikemukakan 
Gay da n D iehl ( 1992 da lam Aritonang R .,2007: 105) bahwa pe nelitian de skriptif 
dibutuhkan sampel minimal 10 persen dari populasinya.  
Hal lain yang pe rlu d itentukan mengenai subjek yang a kan d ijadikan s ampel 
penelitian adalah ba nyaknya s ubjek s ampel i tu. Menurut Comrey ( 1973; dalam 
Tabachnick dan Fidell; dalam Aritonang R., 2007: 108), Pedoman ukuran sampel 
berikut dapat digunakan: 50 = very poor; 200 = fair; 300 = good; 500 = very good; 
1000 = excellent.  
Menurut Sugiyono (2009: 124-127) da lam Nomogram Harry King da n Tabel 
Isaac da n Michael d igambarkan c ara menentukan ukur an sampel sesuai t ingkat 
kesalahan, jumlah s ampel d an po pulasi. U ntuk po pulasi 1000,  de ngan t ingkat 
kesalahan 5% maka dapat diketahui sampel yang dibutuhkan adalah 258. demikian 
juga Nomogram Harry King memberikan perhitungan yang sama. Dalam penelitian 
ini, akan diambil sampel minimal 300 dari total 1000 populasi. 
 
C. Operasionalisasi dan Instrumen Penelitian 
Operasionalisasi at au definisi o perasional da ri variabel da lam pe nelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
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1. Persepsi atas Harga 
Persepsi at as Harga ada lah: Sikap pengguna j asa A lihdaya l ogistik terhadap 
pentingnya komponen harga layanan logistik dalam mempertimbangan keputusan 
Pilihan dan setia pada TPL., dalam rangka  memberikan nilai t ambah pada proses 
rantai pasokannya.. Variabel persepsi atas harga dalam penelitian ini diukur dengan 
mengadaptasi instrumen yang t elah d ikembangkan o leh Banomyong (2011).  
Ringkasannya terdapat pada Tabel 3.1. 
2. Kualitas Layanan  
Kualitas layanan l ogistik adalah: K emampuan TPL dalam me mberikan ni lai 
tambah kepada pelanggan m elalui s embilan dimensi K ualitas l ayanan L ogistik, 
Terdapat l ima d imensi kua litas layanan yaitu: a . Tangibles, b. Reliability, c.  
Responsiveness, d. Assurance, dan e. Empathy,  
Variabel kua litas layanan da lam p enelitian ini diukur de ngan mengadaptasi 
instrumen yang t elah d ikembangkan o leh Banomyong ( 2011). Instrumen it u 
mencakup lima dimensi. Ringkasannya terdapat pada Tabel 3.2. 
3. Keluwesan  
 Keluwesan adalah kemampuan perusahaan Alihdaya logistik untuk selalu dapat 
berperan dengan efektif dalam berbagai keadaan dari waktu kewaktu dengan tetap 
memperhatikan biaya r endah da n kua litas layanan, juga ke mampuan da lam hal 
pemanfaatan da n pe ngaturan s umber da ya yang a da un tuk m emberikan nilai 
tambah bagi perusahaan dan pelanggan, khususnya dalam hal membantu pelanggan 
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untuk menjadi lebih efisien dalam pengelolaan  “Zero-Stock, Just in Time dan lain-
lain.   
Variabel ke luwesan dalam pe nelitian ini d iukur de ngan mengadaptasi 
instrumen yang telah dikembangkan oleh Leslie et al., (2003: 452). Ringkasannya 
terdapat pada Tabel 3.3. 
4. Inovasi 
Inovasi a dalah: Kemampuan perusahaan A lihdaya l ogistik dalam m elakukan 
perbaikan t erus m enerus s ecara pr oaktif d an be rorientasi pa da pe ngguna jasa 
Alihdaya logistik,  
Variabel inovasi da lam p enelitian ini d iukur de ngan mengadaptasi instrumen 
yang telah dikembangkan oleh Christian et al., (2011: 201). Ringkasannya terdapat 
pada Tabel 3.4 
5. Pilihan Penyedia Jasa 
Pilihan Penyedia J asa Alihdaya logistic a dalah: keputusan da lam pe milihan 
penyedia j asa A lihdaya logistik yang d ilakukan o leh pe ngguna jasa Alihadaya 
logistik de ngan mempertimbangkan enam s ub-objectives decision making yaitu:  
maximizing financial benefits, flexible capacity, more focus in core competency, 
reduction in risk and liability, wider coverage dan Responsiveness yang telah 
dikembangkan oleh Chandandeep et al. 
Variabel Pilihan Penyedia J asa A lihdaya l ogistik dalam penelitian i ni 
mengadaptasi i nstrumen y ang t elah d ikembangkan Chandandeep et al., (2008: 6) 
Ringkasannya terdapat pada Tabel 3.5 
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6. Kesetiaan 
Kesetiaan yang sebenarnya mencakup perilaku da n s ikap. S ecara bertahap 
dapat dijelaskan: Satu, Kesetiaan dapat mengacu pada perilaku maupun komponen 
kesikapan., Dua, Secara teoritis, ada  e mpat variasi ke setiaan s esuai de ngan t ahap 
pembentukannya., Tiga, Kesetiaan t erhadap s uatu pr oduk y ang hanya d igunakan 
satu kali mungkin juga t erjadi, s eperti ke setiaan mahasiswa t erhadap jasa s uatu 
perguruan t inggi. Indikator da ri loyalitas pe langgan a dalah Repeat Purchase 
(kesetiaan t erhadap pe mbelian pr oduk); Retention (Ketahanan t erhadap pe ngaruh 
yang negatif mengenai perusahaan); Referalls (mereferensikan secara total esistensi 
perusahaan). Ciri-ciri Pelanggan yang Loyal: Satu, Makes regular repeat purchase 
(melakukan pe mbelian u lang s ecara t eratur) Dua,  Purchases across product and 
service lines (melakukan p embelian pr oduk yang lainnya da ri p erusahaan Anda) 
Tiga, Refers others; (memberikan r eferensi pada o rang l ain) da n Empat, 
Demonstrates in immunity to the pull of the competition (menunjukkan kekebalan 
terhadap tarikan dari pesaing/ tidak mudah terpengaruh oleh bujukan pesaing). 
Variabel kesetiaan kepada penyedia jasa Alihdaya logistik dalam penelitian ini 
diukur de ngan m engadaptasi i nstrumen ya ng t elah dikembangkan oleh Jari Juga . 
(2010: 501) dan David. (2010: 269). Ringkasannya terdapat pada Tabel 3.6. 
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Tabel 3.1 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Persepsi atas Harga (X1) 
 
Variabel Indikator-indikator  
(butir pernyataan) 
Skala 
Penguku
ran 
Harga (X1). 
Sumber: Factor affecting 
decission making process 
of Logistic service 
selection criteria dari 
Banomyong  et al., (2011: 
428).  
a.Harganya yang wajar (1) 
b. Pembayaran mudah (2) 
c. Jangka waktu pembayaran yang  
luwes (3) 
d. Potongan harga karena pembayaran 
di muka, dipercepat dll (4) 
Summate
d Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval) 
 
 
 
Tabel 3.2 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Kualitas Layanan Alihdaya logistik atau 
LOGISTIC SERVQUAL (X2) 
 
Varia
bel 
Dimensi Indikator-indikator  
(butir pernyataan) 
Skal
a 
Peng
ukur
an 
Kualit
as 
Layan
an 
(X2). 
Sumb
er: 
LOGI
STIC 
SERV
QUA
L dari 
Bano
myon
g  et 
al.,(20
11: 
426). 
1.Tangibles 
(penampilan 
fasilitas fisik, 
peralatan, pegawai 
dan alat 
komunikasi) 
a. Lokasi yang strategis TPL. (5) 
b. Fasilitas TPL. Tergolong modern (6) 
c. Fasilitas EDI dan E-Commerce TPL. 
cepat (7) 
d. Memiliki gudang CFS (Container-
Freight Station) atau Container 
Terminal (8) 
 
 
 
 
 
 
 
Sum
mate
d 
Rated 
Scale
- 
Liker
t 
(Inter
val) 
 
2.Reliability 
(Kemampuan untuk 
melakukan layanan 
yang dapat 
dipercaya dan 
akurat) 
a. Dokumentasi TPL. akurat (9) 
b. Waktu transit singkat (10) 
c. Layanan TPL. konsisten (11) 
3.Responsiveness 
(Kesediaan untuk 
membantu 
pelanggan dan 
memberikan 
layanan yang cepat) 
a. Cepat tanggap atas permintaan  
pelanggan (12) 
b. Memiliki jaringan internasional dan 
dapat melayani kiriman ke berbagai 
negara. (13) 
c. Jasa untuk konsolidasi (14) 
e. Jasa pengiriman ekspres (15) 
f. Staf yang sigap dan dapat 
bekerjasama (16) 
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Varia
bel 
Dimensi Indikator-indikator  
(butir pernyataan) 
Skal
a 
Peng
ukur
an 
Kualit
as 
Layan
an 
(X2). 
Sumb
er: 
LOGI
STIC 
SERV
QUA
L dari 
Bano
myon
g  et 
al., 
(2011: 
426). 
4.Assurance 
(Kemampuan untuk 
menunjukkan 
reputasi yang baik 
dan karyawan yang 
mampu 
mempersembahkan 
layanan bermutu) 
a. TPL bereputasi (17) 
b. Mampu menelusuri kiriman (18) 
c. Stafnya ahli, terampil (19) 
d. Standar layanan tinggi (20) 
e. Proses in-transit (pengangkutan) 
tergolong baik (21) 
Sum
mate
d 
Rated 
Scale
- 
Liker
t 
(Inter
val) 
 
5.Empathy 
(Memelihara 
hubung baik, 
menjaga 
kerahasiaan 
pelangan) 
a. Memelihara manajemen hubungan 
dengan pelanggan (Customer 
Relationship Management). (22) 
b. Mengetahui kebutuhan dan 
keinginan pelanggan (23) 
c. Menjaga dengan baik kerahasiaan 
data pelanggan (24) 
 
 
Tabel 3.3 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Keluwesan (X3) 
 
Variabel Indikator-indikator Skala 
Penguku
ran 
Keluwesa 
(X3). 
Sumber: 
Leslie (2003: 
452) 
a. Cepat melayani berbagai permintaan layanan 
(25) 
 b. Mampu menangani berbagai macam produk 
(26) 
c. Pengepakan sesuai permintaan (27) 
d. Mampu memodifikasi produk sesuai keinginan 
pelanggan (28)  
 
Summate
d Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval) 
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Tabel 3.4 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Inovasi (X4) 
 
Variabel Indikator-indikator 
(butir pernyataan) 
Skala 
Penguk
uran 
Inovasi (X4). 
Sumber: Busse 
et al., (2010: 
200-201) 
 
a.Memiliki rencana perbaikan (29) 
b. Peningkatan skil (keahlian) staf secara reguler  
(30) 
c. Survei kepuasan pelanggan secara rutin (31) 
d. Secara rutin menganalisis pembelian yang 
dilakukan pelanggan. (32) 
 
 
Summat
ed Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval
) 
 
 
Tabel 3.5 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Pilihan Penyedia Jasa Alihdaya logistik (Y1) 
 
Variabel Indikator-indikator 
(butir pernyataan) 
Skala 
Penguk
uran 
Pilihan 
Penyedia Jasa 
Alihdaya 
logistik (Y1). 
Sumber: 
Chandandeep 
et al.,  (2008: 
6) 
 
a. Memaksimalkan keuntungan finansial bagi 
perusahaan (33) 
b. Menjaga keluwesan kapasitas perusahaan 
dalam mengakomodir keterbatasan fasilitas in-
house (34) 
c. Fokus pada kompetensi utama perusahaan (35) 
d. Pengurangan resiko dan kewajiban perusahaan 
karena ongkos angkut yang tidak bisa diprediksi 
(36) 
e. Penggunakan fasilitas TPL untuk memperluas 
jangkaun layanan perusahaan. (37) 
f. Penggunakan fasilitas TPL agar perusahaan 
sigap menyelesaikan keluhan pelanggan (38) 
 
 
Summat
ed Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval
) 
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Tabel 3.6 
Kisi-kisi Instrumen Variabel Kesetiaan (Y2) 
 
Variabel Indikator-indikator 
(butir pernyataan) 
Skala 
Penguku
ran 
Kesetiaan 
(Y2). 
Sumber: Jari 
Juga. (2010: 
501) 
 
a. Kemungkinan besar kami akan memperpanjang 
kontrak logistik dengan TPL yang sekarang   (39) 
b. Kemungkinan besar kami akan memperluas 
kerjasama logistik dengan TPL yang sekarang 
(40) 
c. Kami akan merekomendasikan penggunaan 
jasa logistik dari TPL yang sekarang kepada 
pihak lain (41) 
 
 
Summate
d Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval) 
 
Kesetiaan 
(Y2). 
Sumber: 
Cahil. (2010: 
269) 
 
a. Jika ada layanan logistik lain yang diperlukan, 
maka kami cenderung untuk memprioritaskan 
TPL yang sekarang untuk mengajukan 
penawaran. (42) 
b. Dalam lingkungan perusahaan, kami telah 
memberikan predikat preferred pada TPL yang 
sekarang untuk proyek yang akan datang (43) 
 
 
Summate
d Rated 
Scale- 
Likert 
(Interval) 
 
 
Data d ikumpulkan de ngan menggunakan da ftar pe rtanyaan yang d ikemas 
dalam dua  bagian: bagian pe rtama t entang karakteristik responden da n bagian 
kedua t entang persepsi r esponden t entang variabel yang diteliti. P ertanyaan 
disajikan da lam bentuk pe rtanyaan yang d irancang sesuai de ngan indikator pa da 
setiap dimensi variabel da n jawaban r esponden disusun de ngan p ilihan s kala 10  
(sepuluh) berdasarkan skala Likert. 
Dari 43 pernyataan pada kuesioner yang d isediakan, semua adalah pernyataan 
favorabel (positif, mendukung)  
Ada du a a lternatif r entang a lternatif t anggapan yang sering digunakan da lam 
praktik, yaitu tujuh dan sepuluh. Walaupun t idak ada pedoman yang mutlak untuk 
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menetapkan r entang alternatif t anggapan i tu, tetapi s kala L ikert dengan s epuluh 
alternatif t anggapan a dalah lebih baik b erdasarkan dua  a lasan berikut ( Allan da n 
Rao, 2000 da lam Aritonang R., 2007:  190) . Pertama, secara umum le bih mudah 
untuk menetapkan kovariansi a ntar dua va riabel de ngan pe nyebaran y ang l ebih 
besar da ri r ata-ratanya. J adi, da ri pe rspektif pengembangan model, skala s epuluh 
nilai le bih baik. Kedua, da ri hasil pe nelaahan s ecara e mpiris at as b eberapa t ipe 
skala yang d ilakukan o leh W itting da n B ayer ( Allen da n R ao, 2000  da lam 
Aritonang R ., 2007:  190)  d iketahui bahwa s kala sepuluh nilai u ntuk variabel 
dependen lebih d isukai d alam ko nteks pe nelitian a kademik maupun industri. 
Berdasarkan pengalaman (Aritonang R., 2007:190), penggunaan skala sepuluh nilai 
lebih mungkin u ntuk m enghasilkan skala L ikert y ang valid dan r eliabel jika 
dibandingkan dengan skala nilai yang lebih sempit, misalnya skala lima nilai. 
Cara menentukan skor untuk tiap variabel. Skor yang dimiliki subjek pada skala 
ini da pat di interprestasikan s ecara abs olut. A rtinya, kita t idak perlu memiliki 
patokan, (norma) u ntuk memberikan ar ti at au klasifikasi at as s ikap dari s atu atau 
lebih s ubjek. B ila s kor s ubjek berada d itengah kontinum ( yaitu 5 da n 6) , maka 
subjek d inyatakan memiliki sikap netral. B ila s kor s ubjek berada d i u jung kiri 
kontinum (yaitu 1), maka subjek dinyatakan memiliki sikap yang tidak favorabel. 
Bila s kor s ubjek berada d i u jung ka nan ko ntinum ( 10), m aka s ubjek d inyatakan 
memiliki sikap yang favorabel.  B ila skor subjek berada d i antara ujung k iri da n 
tengah k ontinum, maka s ubjek dinyatakan memiliki s ikap yang tidak favorabel. 
Bila skor subjek berada d i antara ujung kanan dan tengah kontinum, maka subjek 
dinyatakan memiliki sikap yang favorabel. 
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Alternatif tanggapan yang tersedia pada skala Likert sepuluh nilai yaitu: Sangat 
Tidak Setuju (STS) dengan skala nilai 1 s ampai Sangat Setuju (SS) dengan skala 
nilai 10 untuk semua variabel.  
Jadi, bi la s ubjek memberikan tanggapan ‘ sangat setuju atas pernyataan, maka 
skornya adalah 10. Sebaliknya, bila ia memberikan tanggapan berupa ‘sangat tidak 
setuju atas pernyataan, maka skornya adalah 1.  
 
D. Prosedur Pengambilan Data 
     Prosedur yang d igunakan pa da pe nelitian ini adalah pr osedur pe nyebaran 
kuesioner s elama tiga minggu melalui e -mail. D ari 1,000 buah kue sioner yang 
dikirimkan ke alamat e-mail dan mail-list, kuesioner kembali sebanyak 312 buah. 
E. Pengujian Instrumen 
Pengertian Validitas suatu instrumen adalah: Kemampuan instrumen itu untuk 
mengukur a tau mengungkap ka rakteristik da ri variabel yang d imaksudkan u ntuk 
diukur, menurut A ritonang, R .(2007: 123) . A sosiasi P sikologi A merika ( APA) 
(1974; dalam Aritonang R., 2007: 124-127) membedakan t iga t ipe validitas, yaitu: 
Satu, Validitas is i, suatu instrumen ya ng be rkaitan de ngan kesesuaian a ntara 
karakteristik da n va riabel ya ng d irumuskan pada de finisi ko nseptual da n 
operasionalnya. Apabila s emua ka rakteristik variabel yang d irumuskan p ada 
definisi ko nseptualnya da pat d iungkap melalui butir-butir suatu instrumen, m aka 
instrumen i tu dinyatakan me miliki va liditas is i y ang baik., Dua, V aliditas yang 
dikaitkan d engan kr iteria, validitas in i dianalisis de ngan menggunakan instrumen 
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lain sebagai p atokan at au kriterianya. dan Tiga, V aliditas konstrak. K etiga t ipe 
validitas t ersebut da pat diuji d engan da n a tau tanpa menggunakan instrumen lain 
yang telah teruji validitas maupun reliabilitasnya. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kue sioner d ikatakan valid jika pe rtanyaan p ada kue sioner mampu u ntuk 
mengungkapkan s esuatu yang a kan d iukur o leh kue sioner t ersebut, m enurut 
Ghozali ( 2006: 49) . Menyebarkan instrumen yang a kan d iuji validitasnya ke pada 
responden yang bukan r esponden sesungguhnya. Banyaknya r esponden u ntuk u ji 
coba instrumen belum ada ketentuan yang mensyaratkan, namun disarankan sekitar 
20-30 orang responden, menurut Muhidin dan Abdurahman (2007: 31).   
Validitas instrumen p enelitian ini d ianalisis de ngan ko relasi butir-total y ang 
dikoreksi. Menurut Cronbach ( 1990 da lam Aritonang R ., 2007:  127) , k oefisien 
validitas pr ediktif ( r) s uatu instrumen s ebesar -0.75 t ergolong sangat 
memprihatinkan, -0.05 tergolong jelek, 0.45 tergolong moderat, dan 0.60 tergolong 
baik. Cronbach j uga m engemukakan b ahwa adalah tidak bi asa m enemukan 
koefisien validitas yang lebih besar daripada 0.6 karena situasi sosial berubah terus 
dan ka rena o rang berubah s ehingga pr ediksi yang s empurna menjadi s uatu 
kepalsuan y ang ideal. Ukuran koefisien v aliditas y ang ideal adalah y ang terbaik 
yang dapat ki ta pe roleh. P rediksi d engan validitas sebesar 0. 2 kadang-kadang 
memiliki ko ntribusi pr aktis yang bernilai, khususnya pa da t ahap a wal suatu 
penelitian. 
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2. Uji reliabilitas 
Instrumen ya ng r elibel adalah i nstrumen ya ng da pat m emberikan ha sil 
pengukuran y ang (relatif) sama bi la i nstrumen i tu digunakan untuk m engukur 
variabel yang sama pada dua  atau lebih waktu yang berbeda dalam keadaan yang 
kurang lebih sama, menurut Aritonang R. (2007: 136). Reliabilitas instrumen dapat 
dianalisis de ngan menggunakan t eknik Alpha Cronbach ( 1951 da lam Aritonang, 
2007: 137). Besaran koefisien alpa yang diperoleh sama dengan besaran koefisien 
korelasi, yaitu bergerak dari -1 s ampai de ngan +1. S uatu k onstruk a tau v ariabel 
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 (Nunnally, 1960 
dalam Ghozali, 2006: 46).  
 
F. Metode Analisis Data 
1. Analisis Regresi Ganda  
     Analisis regresi (anareg) digunakan untuk memprediksi nilai dari suatu variabel 
(Y) berdasarkan nilai dari variabel lainnya (X). Variabel yang diprediksi itu disebut 
variabel dependen atau kriterium, dan variabel yang digunakan untuk memprediksi 
disebut v ariabel independen a tau pr ediktor. P ersamaan yang d igunakan u ntuk 
tujuan prediksi itu adalah sebagai berikut (Aritonang R., 2007: 75).  
Y1 = a  +  b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4  
Y2 = a  +  b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4    
Dimana  : 
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Y1 = Pilihan penyedia jasa  
Y2 = Kesetiaan kepada penyedia jasa  
a = Konstanta 
X1 = Variabel harga 
X2 = Variabel kualitas layanan 
X3    = Variabel keluwesan 
X4    = Variabel inovasi 
bi = Koefisien regresi 
Ketentuan untuk menolak at au tidak menolak h ipotesisnya a dalah bila p  
(probabilitas) lebih besar da ripada 5%  ( atau . 05), maka a nalisisnya menunjukkan 
hasil yang tidak signifikan. Dengan pernyataan lain, H 0 tidak dapat ditolak. Bila p 
lebih ke cil a tau s ama de ngan 5% , maka a nalisisnya menunjukkan hasil ya ng 
signifikan. Dengan pernyataan lain, H0 ditolak. Bila p lebih kecil atau sama dengan 
1%, m aka a nalisisnya menunjukkan ha sil yang sangat s ignifikan. D engan 
pernyataan lain, H0 ditolak (Aritonang R., 2007: 233).    
Menurut A ritonang R . ( 2007: 72 -75), s ebelum sebuah variabel ( misalnya X  
untuk m emprediksi Y ) dijadikan v ariabel i ndependen pada a nareg, kita perlu 
menganalisis ko relasi antara X dan Y  itu. Koefisien korelasinya d ihitung dengan 
rumus sebagai berikut. 
rxy  =    JPxy/√[(JKx)(JKy)] 
 dengan  JKx =  ∑X
2 – (∑X)2/n 
JKy =  ∑Y
2 – (∑Y)2
JP
/n 
xy =  ∑XY – (∑X)(∑Y)/n 
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Uji s ignifikansi a tas ko efisien ko relasi itu, s elanjutnya, d ilakukan de ngan 
membandingkan t yang diperoleh dan t teoritisnya. Nilai t yang diperoleh dihitung 
dengan rumus berikut. 
t0 = r{√[(n – 2)/(1 – r
2]} 
Derajat ke bebasan ( dk) u ntuk s tatistik t eoritisnya a dalah n – 2. D engan t araf 
signifikansi sebesar 5%. 
Koefisien regresi dihitung dengan: b  = JPxy/JKx 
Intersepnya dihitung: a = My – b(Mx). 
Adakalanya X  maupun Y  d iubah menjadi s kor s tandar ( Z) s ebelum a nareg 
dilakukan (untuk meniadakan perbedaan satuan). Koefisien regresi yang diperoleh 
dari persamaan regresi setelah X dan Y distandarkan disebut beta. Walaupun X dan 
Y t elah d iubah menjadi skor s tandar, tetapi r umus untuk menghitung intersep 
maupun ko efisien r egresinya sama de ngan r umus d i a tas. N amun de mikian, nilai 
intersep yang dihasilkan akan menjadi selalu sama dengan nol. Dengan demikian, 
bila X  maupun Y  d iubah lebih du lu menjadi s kor s tandar, maka pe rsamaan 
regresinya akan menjadi Z y’ = βZx
Uji signifikansi atas persamaan regresi yang diperoleh dilakukan dengan Anova 
(uji-F) da n u ji-t. A nova d ilakukan u ntuk menguji signifikansi pe rsamaan 
regresinya, s edangkan u ji-t d ilakukan u ntuk menguji s ignifikansi intersep da n 
koefisien regresinya. U ntuk anareg sederhana, t ujuan d an hasil Anova da n uji-t 
terhadap koefisien regresi maupun koefisien korelasinya adalah sama. 
, dengan nilai beta (β) adalah koefisien korelasi 
antara X dan Y. 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
Jika s emua ha sil pe ngujian, ke putusan mengenai signifikansi i ntersep m aupun 
koefisien r egresinya a dalah ko nsisten, s ama-sama s ignifikan. M aka, pe rsamaan 
regresi yang dihasilkan dapat digunakan untuk memprediksi. 
Dalam ke adaan t ertentu jika ke simpulan u ji s ignifikansi t erhadap koefisien 
regresi d an intersep suatu persamaan regresi mungkin tidak ko nsisten, maka k ita 
harus mengutamakan hasil uji signifikansi terhadap koefisien regresinya. Jadi, jika 
intersepnya t idak s ignifikan, t etapi ko efisien r egresinya s ignifikan, maka 
persamaan regresinya masih dapat digunakan untuk memprediksi. Jika intersepnya 
signifikan, tetapi koefisien regresinya t idak signifikan, maka persamaan regresinya 
tidak dapat digunakan untuk memprediksi. Dasar pemikirannya adalah bahwa yang 
menunjukkan arah prediksi pada analisis regresi adalah koefisien regresinya, bukan 
intersepnya. 
Anareg linear ganda dilakukan berdasarkan asumsi sebagai berikut: 
a. Antara X dan Y memiliki kaitan (hubungan) yang linear. 
b. Variansi galatnya bersifat konstan atau homoskedastisitas, 
c. Galatnya bersifat independen, yaitu tidak ada oto korelasi, 
d. Galatnya terdistribusi secara normal, lihat hal. 59 
e. Tiap X memiliki korelasi yang tinggi dengan Y 
f. Antar X t idak memiliki ko relasi  yang t inggi ( signifikan) a tau disebut tidak 
tedapat multikolinearitas. 
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2. Asumsi Analisis Regresi Ganda 
a. Normalitas data 
Syarat da ta y ang layak untuk diuji ada lah d ata atau residual tersebut ha rus 
terdistribusi s ecara n ormal. Prinsip-prinsip estimasi berdasarkan d istribusi normal 
diyakini pa ra a hli da n sering d igunakan da lam p raktek maupun t eori. ( Aritonang 
R., 2007: 37-41). Karena akan menggunakan statistik parametris, maka setiap data 
pada s etiap variabel harus t erlebih dahulu d iuji normalitasnya. ( Sugiyono, 2009 
239). Uji ini d igunakan un tuk m enguji a pakah da lam sebuah model r egresi, 
variabel independen, v ariabel de penden, a taupun ke duanya mempunyai d istribusi 
normal a tau t idak. M odel r egresi yang ba ik a dalah berdistribusi normal a tau 
mendekati normal. Uji normalitas data dilakukan dengan histogram dan PP-Plot.   
b. Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas muncul a pabila d iantara v ariabel-variabel be bas me miliki 
hubungan yang sangat kua t, de ngan ka ta lain, diantara va riabel-variabel be bas 
berkorelasi sempurna at au mendekati sempurna. Untuk mendeteksi ada  at au tidak 
ada multikolinieritas dapat d ilakukan dengan cara melihat nilai Variance Inflation 
Factor (VIF) an tara v ariabel-variabel be bas. Selanjutnya hasil pe rhitungan 
dibandingkan, a pabila nilai Variance I nflation F actor ( VIF) m asing-masing 
variabel b ebas l ebih b esar 10 maka terdapat derajat m ultikolinieritas yang tinggi 
(Sumodiningrat, 1999:286) 
 
c. Uji Heteroskedastisitas 
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Uji Heteroskedasitas berarti variasi r esidual tidak sama un tuk semua 
pengamatan. M isalnya heteroskedasitas aka n muncul da lam bentuk residual yang 
semakin b esar j ika pengamatannya semakin b esar. J adi heteroskedastisitas 
bertentangan de ngan as umsi da sar r egresi linier yaitu variabel r esidualnya harus 
sama u ntuk s emua pe ngamatan. P engujian heteroskedastisitas m enggunakan 
Spearman Rank Correlation dengan c ara menyusun ko relasi r angking antara 
variabel bebas de ngan absolut r esidual pada t araf α = 0, 05. Jika ma sing-masing 
variabel bebas t idak berkorelasi s ecara s ignifikan de ngan abs olut r esidual, maka 
dalam model regresi tidak menjadi gejala heteroskedastisitas.  
Untuk mendeteksi a da t idaknya heteroskedastisitas ad alah de ngan melihat 
grafik p lot a ntara ni lai pr ediksi variabel de penden de ngan r esidualnya. Artinya, 
deteksi a danya heteroskedastisitas d ilakukan de ngan melihat a da t idaknya po la 
tertentu pada grafik scatter plot, d imana sumbu X adalah Y yang telah diprediksi, 
dan sumbu X  a dalah r esidual ( Y pr ediksi-Y s esungguhnya) yang t elah d i-
studentized. J ika ada  po la t ertentu, s eperti t itik-titik yang a da membentuk po la 
tertentu ya ng teratur ( bergelombang, melebar, ke mudian menyempit), m aka 
mengindikasikan t elah t erjadi heteroskedastisitas. Namun jika t idak ada po la yang 
jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pa da sumbu Y, maka 
tidak terjadi heteroskedastisitas (Santoso, 2003). 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan ha sil-hasil yang d iperoleh da ri pe nelitian ini da n mengacu pa da 
tujuan penelitian maka dapat disimpulkan beberapa hal berikut: 
 
1. Persepsi atas Harga, Kualitas Layanan, Keluwesan dan Inovasi dapat 
memprediksi secara positif Pilihan Penyedia Jasa Alihdaya Logistik  
 
a. Secara keseluruhan variabel  P ersepsi atas Harga, Kualitas Layanan, 
Keluwesan dan Inovasi ma mpu memprediksi s ecara positif da n 
signifikan Pilihan Penyedia Jasa A lihdaya L ogistik. Hal i ni 
ditunjukkan pada hasil SPSS. Fhitung adalah 414,050 > Ftabel
 
 (2,04)  
b. Secara pa rsial variabel  P ersepsi at as H arga mampu memprediksi 
secara positif da n s ignifikan Pilihan Penyedia J asa Alihdaya 
Logistik. Hal ini d itunjukkan pa da hasil S PSS. signifikansi nilai 
thitung adalah 9,661 > t tabel
 
 (1,967)  pada uji t, maka variabel Persepsi 
atas H arga d ianggap da pat menjelaskan Pilihan Penyedia J asa 
Alihdaya Logistik. 
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c. Secara pa rsial variabel  K ualitas Layanan m ampu memprediksi 
secara po sitif da n s ignifikan Pilihan Penyedia Jasa A lihdaya 
Logistik. Hal ini d itunjukkan pa da hasil S PSS. signifikansi ni lai 
thitung adalah 13,362 > t tabel
 
 (1,967) pada uji t, maka variabel Kualitas 
Layanan d ianggap  da pat menjelaskan Pilihan Penyedia J asa 
Alihdaya Logistik. 
d. Secara pa rsial variabel  Keluwesan mampu memprediksi s ecara 
positif da n s ignifikan Pilihan Penyedia J asa A lihdaya L ogistik. Hal 
ini ditunjukkan pada hasil SPSS. signifikansi nilai thitung adalah 6,737 
> ttabel
 
 (1,967) pada u ji t, maka variabel Keluwesan dianggap  da pat 
menjelaskan Pilihan Penyedia Jasa Alihdaya Logistik. 
e. Secara pa rsial variabel  Inovasi ma mpu memprediksi s ecara positif 
dan s ignifikan Pilihan Penyedia J asa A lihdaya Logistik. Hal in i 
ditunjukkan pada hasil SPSS. signifikansi ni lai thitung adalah 4,805 > 
ttabel
 
 (1,967) pada u ji t, maka variabel I novasi d ianggap  da pat 
menjelaskan Pilihan Penyedia Jasa Alihdaya Logistik. 
f. Nilai thitung
 
 13,362 pa da u ji t sesuai T abel 4. 29 adalah t ertinggi 
terdapat pa da kua litas layanan, de ngan de mikian K ualitas Layanan 
merupakan variabel utama dalam memprediksi Pilihan Penyedia Jasa 
Alihdaya logistik. Dan sisanya diprediksi oleh variabel lain. 
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2. Persepsi atas Harga, Kualitas Layanan, Keluwesan dan Inovasi dapat 
memprediksi secara positif Kesetiaan pada Penyedia Jasa Alihdaya 
Logistik  
 
a. Secara keseluruhan variabel  P ersepsi atas Harga, Kualitas Layanan, 
Keluwesan da n Inovasi mampu memprediksi secara po sitif  
Kesetiaan pada Penyedia Jasa Alihdaya Logistik. Hal ini ditunjukkan 
pada hasil SPSS. Fhitung adalah 20,814 > Ftabel
 
 (2,04) . 
b. Secara parsial variabel P ersepsi at as H arga t idak mampu 
memprediksi s ecara positif da n signifikan Kesetiaan pada P enyedia 
Jasa Alihdaya L ogistik. H al ini d itunjukkan pada ha sil S PSS. 
signifikansi n ilai nilai thitung adalah 1,860 < ttabel
 
 (1,967)  pada u ji t, 
maka variabel Persepsi atas Harga dianggap  tidak dapat menjelaskan 
Kesetiaan pada Penyedia Jasa Alihdaya Logistik. 
c. Secara parsial variabel Kualitas Layanan  t idak mampu memprediksi 
secara positif dan signifikan Kesetiaan pada Penyedia Jasa Alihdaya 
Logistik. Hal ini d itunjukkan pa da hasil S PSS. signifikansi ni lai 
thitung adalah 1, 874 <  ttabel
 
 (1,967)  pada uj i t, maka dianggap  
variabel Kualitas Layanan  tidak dapat menjelaskan K esetiaan pada 
Penyedia Jasa Alihdaya Logistik  
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d. Secara pa rsial variabel  Keluwesan m ampu m emprediksi s ecara 
positif K esetiaan pada Penyedia J asa A lihdaya L ogistik meskipun 
tidak s ignifikan. H al ini d itunjukkan pa da hasil SPSS. signifikansi 
nilai thitung adalah 2, 307 >  ttabel
 
 (1,967) pada uj i t, maka dianggap  
variabel Keluwesan dapat menjelaskan Kesetiaan pada Penyedia Jasa 
Alihdaya Logistik  
e. Secara pa rsial variabel  Inovasi ma mpu memprediksi secara po sitif 
Kesetiaan pada P enyedia J asa Alihdaya Logistik m eskipun t idak 
signifikan, H al ini d itunjukkan pa da hasil S PSS. signifikansi ni lai 
thitung adalah 2,001 > ttabel
 
 (1,967) pada uji t, maka dianggap  variabel 
Inovasi da pat m enjelaskan Kesetiaan pada Penyedia J asa A lihdaya 
Logistik 
f. Nilai Nilai thitung
 
 2,307 pada u ji t sesuai Tabel 4.32 adalah t ertinggi 
terdapat pa da k eluwesan, de ngan de mikian ke luwesan merupakan 
veriabel ut ama da lam memprediksi Kesetiaan pada Penyedia J asa 
Alihdaya logistik. Dan sisanya diprediksi oleh variabel lain. 
g. Terdapat beberapa h al b aru dalam pe nelitian i ni y aitu: Satu, 
Penelitian s ejenis ini belum pe rnah d ilakukan di da erah B atam, 
Bintan dan sekitarnya. Dua, Hasil analisis Hipotesis (H5 & H6) yaitu 
Persepsi atas Harga dan Kualitas layanan logistik tidak tidak mampu 
memprediksi secara po sitif da n signifikan Kesetiaan p ada P enyedia 
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Jasa Alihdaya Logistik yang mana hal ini bertentangan dengan hasil 
penelitian-penelitian sebelumnya di negara lain. 
 
B. Saran 
Beberapa saran yang dapat dikemukakan dari penelitian ini yaitu: 
1. Bagi pe ngambil k eputusan d i perusahaan, hendaknya 
mempertimbangkan va riabel-variabel yang dihasilkan d alam p enelitian 
ini dalam mengambil keputusan Pilihan Penyedia Jasa Alihdaya logistik 
agar dihasilkan keputusan yang optimal. Posisi kualitas layanan sebagai 
variabel t erpenting dalam Pilihan penyedia jasa a lihdaya logistik perlu 
mendapat perhatian lebih bagi para manajer dalam membuat keputusan. 
 
2. Bagi perusahaan Penyedia J asa A lihdaya l ogistik hendaknya 
memperhatikan va riabel-variabel y ang mampu memprediksi 
pengambilan keputusan Pilihan Penyedia J asa A lihdaya logistik dalam 
mengembangkan s trategi bisnis pe rusahaan sehingga d apat 
memenangkan pe rsaingan. Posisi kualitas l ayanan s ebagai v ariabel 
terpenting dalam Pilihan penyedia jasa alihdaya logistik perlu mendapat 
perhatian lebih bagi para manajer dalam meningkatkan kualitas layanan 
dan mempersembahkannya kepada pelanggan. 
 
3. Bagi perusahaan Penyedia J asa A lihdaya l ogistik hendaknya 
memperhatikan variabel-variabel ya ng mampu memprediksi  Kesetiaan 
pada P enyedia J asa Alihdaya logistik da lam mengembangkan s trategi 
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bisnis pe rusahaan sehingga da pat memenangkan pe rsaingan. A danya 
tendensi b ahwa pelanggan s ekarang l ebih l eluasa m emilih untuk 
membina hubungan jangka p anjang dengan Penyedia J asa Alihdaya 
logistik manapun yang dapat m emberikan b enefit ma ksimal. Hal in i 
perlu diperhatikan agar kelemahan pada variabel tertentu dapat ditutupi 
sehingga pelanggan da pat memperoleh pe layanan one stop logistic 
services. 
 
4. Perlu d ikembangkan model pe ngambilan ke putusan yang 
mengintegrasikan pe ngambilan keputusan Pilihan dan keputusan u ntuk 
Setia pa da P enyedia J asa Alihdaya logistik. Khususnya pe nambahan 
atau perubahan variabel – variabel u ntuk memprediksi Kesetiaan pada 
Penyedia Jasa Alihdaya Logistik. 
 
5. Penelitian yang akan da tang, perlu d ilakukan p enelitian lebih lanjut 
untuk mengetahui variabel lain atau variabel moderasi lainnya misalnya 
kepuasan, Trust dan Commitment yang mungkin mampu memprediksi 
secara positif da n signifikan K esetiaan pada P enyedia J asa Alihdaya 
logistik di daerah Batam, Bintan dan sekitarnya. 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
DAFTAR PUSTAKA 
 
Aghazadeh, S . M . ( 2003). How t o C hoose an Effective T hird P arty L ogistics 
Provider. Department of Business Administration, School of Business, State 
University of New York at Fredonia, Fredonia, NY 14063, USA 6, (7) 
Bahauddin, A.  (2008). Identifikasi F aktor-Faktor y ang mempengaruhi 
pengambilan keputusan dan pemilihan penyedia jasa Outsourcing Logistik. 
Tugas Akhir Program Magister, Magister M anajemen U niversitas 
Teknologi Bandung. Bandung Jawa Barat. 
Aktas, E. & Ulengin, F. (2005). “Outsourcing logistics activities in Turkey”, The 
Journal of Enterprise Information Management, 18 (3), 316-329 
 
Aritonang, R. L. R. ( 2007). Riset Pemasaran Teori dan Praktik. Bogor: G halia 
Indonesia 
 
Banomyong, R. & Supatn, N. (2011). “Selecting logistics providers in Thailand: a 
shippers’ perspective”, European Journal of Marketing, 45 (3), 419-437 
 
Bokeno M ichael R . ( 2011). 2011). "Learning in conflict: r evisiting the r ole o f    
perception", Development and Learning in Organizations, Emerald Article, 
25 (2) 15 - 17 
 
Burnes B . & Anastasiadis A. ( 2003). “ Outsourcing: a  pu blic-private s ector 
comparison”, International Journal of Supply Chain Management, 8 ( 4), 
355 – 366 
Butler, T . &  B oudon. ( 2007) 50 Psychology Classic. Boston: Nicholas B realey 
Publishing 
 
Byoung, C. H., Yang, K. P., & Sungbin, C. (2011). “Suppliers’ affective t rust & 
trust i n  co mpetency in buyers I ts e ffect o n c ollaboration & logistics 
efficiency”, International Journal of Operations & Production 
Management, 31 (1), 56-77 
 
Carballosa, A.N. & Tarres, L.G. (2011). Third-Party Logistics Providers in Spain, 
Industrial Management & Data Systems. Barcelona: E merald Group 
Publishing Limited. 111 
 
Carl, M. W. &  Peter, L. (2011). ”Proactive improvement o f logistics s ervice 
providers as dr iver o f customer loyalty”, European Journal of Marketing, 
45 (3), 438-454 
 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
Caruana, A . ( 2002). S ervice loyalty. “The e ffects o f s ervice qua lity & the  
mediating role o f customer satisfaction”, European Journal of Marketing, 
36 (7/8), 811-828 
 
Chandandeep, S. G., K uldeep, K. S., & Sumit G . (2008). “A m ulticriteria 
logistics-outsourcing decision making using the analytic hierarchy process” 
Int. J. Services Technology & Management, 9, (1), 1-11 
 
Christian, B. & Carl, M. W. (2011). “Innovation management of logistics service 
providers Foundations, review, & research agenda”, International Journal 
of Physical Distribution & Logistic Management, 41 (2), 187-218 
 
Damien, P., Moosa S. & Vikram, B. (2007). “Adding value through outsourcing 
Contribution o f 3P L s ervices t o customer P erformance”, Management 
Research News, 30 (3), 228-235 
 
David, L. C ., Thomas, J. G ., Michael, K. & Carl, M. W. (2010) “Customer 
Loyalty i n L ogistic Outsourcing R elationship: An E xamination o f t he 
Moderating Effect F requency”. Journal of Business Logistic 31 (2), 372-
395 
 
Domberger, S . (1998). The C ontracting Organization – A Strategic guide to 
Outsourcing. Oxford: Oxford University Press 
 
 
Eric P ., J ack, T homas, L  P . & Lauren S . ( 2010) “Reverse logistic capa bilities: 
antecedents and cost savings”. Journal of Physical Distribution & Logistic 
Management 40 (3), 228-246 
 
 
Felix T. S . C., Henry C. W. L., & Ralp W. L. I , (2006). “An AHP approach i n 
benchmarking logistics pe rformance o f t he po stal industry”. An 
International Journal  13 (6), 636-661 
 
Fitzsimmons, J . A. & F itzsimmons, M . J. ( 2011). Service Management. 
Operations, Strategy, Information Technology. Seventh E dition. N ew 
York: McGraw- Hill 
 
Friedman, T. L. (2007). The Wolrd is Flat. New York: Penguin Group Inc., 
 
Ghozali, I mam ( 2006). Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS. 
Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
 
Hsiao, H.I.,  Vorst, V.D., Kemp, R.G.M. & Onno, S.W.F. (2008). “Developing a 
decision-making framework for l evels of  logistics ou tsourcing i n food 
supply c hain networks”, International Journal of Physical Distribution & 
Logistic Management, 40 (5), 395-414 
 
Hsiao, H. I ., Ron G .M. K., Jack, G.A.J. & Vorst V. D.  (2011). “Logistics 
outsourcing by T aiwanese & Dutch f ood processing i ndustries”, British 
Food Journal, 113 (4), 550-576 
 
Indrajit, R. E ., & Djokopranoto (2002). Prosess Bisnis Outsourcing Jakarta: PT. 
Grasindo 
 
Indrajit, R . E., &  Djokopranoto (2003). Konsep M anajemen S upply Chain: 
Strategi Mengelola Rantai Pasokan bagi Perusahaan Modern di Indonesia, 
Jakarta: PT. Grasindo 
 
Ivanaj, V. & Franzil, Y. M. (2006). Outsourcing Logistic Activities: a t ransaction 
cost eco nomics perspective. XV Conference International de Management 
Strategique, Annecy /Geneve 
 
Janusz, B. & Yvon, P. (2000). “Flexible w orkshop: a bout t he c oncept o f 
flexibility”, International Journal of Agile Management Systems, 2/ 1 pp 
62-70 
 
Jari, J. , J ouni, J. & David B . G. (2010). ”Service qu ality & its r elation t o 
satisfaction & loyalty in l ogistics ou tsourcing relationships”, Journal of 
Managing Service Quality, 20 (6), 496-510 
 
Joseph, B. S . & Joe, B. H . (2009). “Minimizing s upply c hain d isruption r isk 
through e nhanced flexibility”, International Journal of Physical 
Distribution & Logistics Management, 39 (5), 404-427 
 
Junjie, H ., A nthony, T .H.C., &  B ing, L . ( 2007) “ Logistic s ervice pr ovider in 
China Current s tatus a nd future pr ospects”.  Asia Pacific Journal of 
Marketing and Logistic 19 (2), 168-181 
 
Juan, G. M . (2011). “Understanding cultural influence o n pr ice pe rception: 
empirical insights from a SEM application”, Journal of Product & Brand  
Brand Management pp. 526–540 
 
 
Kotler, P . &  Armstrong, G . (1994). Principles of marketing. E nglewood Cliffs, 
New Jersey: Prentice-Hall, Inc. 
 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
Kotler &  K eller, K evin L ane (2009). Manajemen Pemasaran. Edisi K e-12. 
Indonesia: PT.Indeks 
 
Kotler & Keller (2009). Marketing Management. 13th E dition. U pper S addle 
River, New Jersey: Pearson Education, Inc. 
 
Kumar, S., Qui S.H. & Haggerty, L. N. (2010). ” A global supplier selection 
process for food packaging”, Journal of Manufacturing Technology Management 
 22 (2), 241-260 
 
Langley, J., & Capgemini. (2009). The State of Logistics Outsourcing. Year 2009 
third-party logistics 
 
Leslie, K. D., Robert J. V. & Rhonda, R. L. (2003). A conceptual model of supply 
chain flexibility.  Industrial management & Data system, 103/6 pp. 446 -
456 
 
Lichtenstein, D. R. & Burton, S. (1993). “The relationship between perceived & 
objective price-quality”, Journal of Marketing Research, 26 (11), 429-43 
 
Lichtenstein, D. R. (2005). “Price perceptions, merchant incentives, & consumer 
welfare”, Journal of Product & Brand Management, 14/6, 357–361 
 
Lovelock, C . &  Wirtz, J . ( 2011). Services Marketing. People, Technology, 
Strategy. Seventh Edition. New Jersey: Pearson Education Inc 
 
Mohan, R . & Sahay, B.S. ( 2006). “3PL pr actices: a n Indian  pe rspective”, 
International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 
36 (9), 666-689 
 
Monroe, K. B. (1980). Pricing. Making profitable decisions. New York: McGraw-
Hill Publishing Company 
 
Muhidin, S. A. & Abdurrahman, M. (2007). Analisis Korelasi, Regresi, dan Jalur 
dalam Penelitian. Bandung: Pustaka Setia 
 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry L. L. (1985). “A conceptual model of 
service qua lity & its i mplications f or f uture research”, Journal of 
Marketing, 49 (fall), 41-50 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
 Pollack, B. L. (2009). “Linking the hierarchical service quality model to customer 
Satisfaction & Loyalty”, The Journal Service Marketing, 23 (1), 42-50 
 
Razzaque A. & Sheng C. (1998). “Outsourcing of Logistic Function: a l iterature 
survey” International Journal of Physical Distribution & Logistic 
Management, 28 (2), 89-107 
 
Sahay, B.S. & Ramneesh, M.  (2000). “3PL pr actices: a n Indian  pe rspective”, 
International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 
36 (9), 666-689 
 
Sameer, K., Qui S . H.  & Haggerty, L. N. ( 2011). “A g lobal supplier s election 
process  f or food packaging”, Journal of Manufacturing Technology 
Management,  22 (2), 241-260 
 
Shams, R. (2011). “An e xploratory study o f outsourcing 3P L services: a n 
Australian perspective”, Benchmarking: An International Journal, 18 (3),. 
342-358 
 
Sheth, J .N. &  M ittal, B anwari, (2004). Customer behavior: a manajerial 
perspective. Thomson Learning, Amerika 
 
Shong-Iee I . S., B ritta, G. & Su-Lan, Y. (2011). ”Logistic innovation process 
revisited: i nsights f rom a h ospital case st udy”, International Journal of 
Physical Distribution & Logistic Management, 41 (6), 577-600 
 
Sohail, M. S., Bhatnagar, R. & Sohal, A. S. (2006). “A comparative study on the 
use o f t hird pa rty logistics services by S ingaporean & Malaysian firms”, 
International Journal of Physical Distribution & Logistics  management,  
36 (9), 690-701 
 
Sugiyono (2008). Metode Penelitian Bisnis. Bandung: Penerbit Alfabeta 
 
Suh, Y . I ., P edersen, P . M. ( 2010). Participants s ervice qua lity pe rceptions o f 
fantasy sports w ebsides: T he r elationship between s ervice qua lity, 
customer satisfaction, attitude, & actual usage. Sport Marketing Quarterly, 
19 (2), 78-88 
 
Tatsuya, K. (2006). L ogistic I nnovation T hrough O utsourcing. The Japanese 
Economy, 33 (3), 91–118 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
 
 
Umit, S. B., Mendibil K., V eronica, M. &  Pavel, A. (2005). “Measuring & 
managing pe rformance in e xtended enterprise”, International Jurnal of 
operation & Production management, 25 (4), 333-353 
 
 
Universitas Terbuka (2010). Pedoman Penulisan Tugas Akhir Program Magister 
(TAPM). Jakarta: Penerbit Universitas Terbuka 
 
Vassilios, P. & Nikitakos, N. (2006). Outsourcing in Shipping Companies State of 
The A rt R eview. Paper presented at the International Conference 
”Shipping in the era of Social Responsibility”, Greece, 14-16  
 
 
Wojowasito, S. ( 1970). K amus Umum Lengkap, Inggeris-Indonesia Indonesia-
Inggeris. Bandung: Pengarang 
 
Yutian, Fujun, L. & Francis, D. (2008). “An examination of the nature of trust in logistic 
outsourcing r elationship Empirical evidence f rom C hina”, Journal of Industrial 
Management & Data System,108 (3), 346-367 
 
Zeithaml, V. A. ( 1988). “Consumer pe rceptions o f pr ice, qua lity & value: A  
means end model & synthesis o f evidence”, Journal of Marketing, 52 (3), 
2-22 
 
Zeithaml,Valery A., B itner, M ary Jo, &  G remler, D wayne D . ( 2009). Services 
Marketing. Integrating Customer Focus Across the Firm. Fifth Edition. 
New York: McGraw – Hill Education 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
QUESTIONNAIRE 
 
Dear Sir/Madam.: Third Party Logistic (TPL) Customers  
 
Good day..!  
Hope you are well, 
 
In order to complete my Thesis Magister Management program in Indonesia Open 
University, herewith I would like to ask you to take a few minutes to fill out this 
survey. The  Thesis title is “ Identification of predictor variables of choosing and 
loyal to Outsourcing Logistic in Batam, Bintan and Surroundings area”  
 
I do thank you very much for your kind help.  
 
 
A. Responder Identity  
 
1. Respondent  Name  : ...........................(optional) 
2. Company Name  : ........................... 
3. Age   : ...........(Years) 
4. Sex   : [   ] Female [   ] Male 
 
 
5. Position  :  [   ] Staff  [   ] Manager 
   [   ] Supervisor [   ] General manager 
     [   ] Ass. Manager [   ] Others : 
_________________________ 
   
         
6. Sector Industry:   [   ] Chemical Industry  [   ] Plastic Industry 
   [   ] Distribution   [   ] Engineering 
Industry 
     [   ] Telecommunication Industry  [   ] Docking Industry 
     [   ] Consumer goods Industry [   ] Others:  
_____________ 
   
7. Company Size (Number of Employee)   :   
   [   ] 25 ~ 100 [   ] 1001 ~ 1500 
   [   ] 101 ~ 500 [   ] 1500 up 
     [   ] 501 ~ 1000  
 
8. Company Location: 
   [   ] Batam/Bintan [   ] Singapore 
   [   ] Malaysia [   ] Others :......................................... 
  
B. Research Variables  
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1. Following statements are related to product, service and benefit delivered to 
you as customer, from Third Party Logistic now you are using. 
2. The response alternatives available are start from “Strongly Dis-Agree” up 
to “Strongly Agree” with 1 up to 10 score.   
3. Please put a circle mark on every statement which are most likely 
appropriate to your opinion.  
4. There is no true or false response, it is merely expecting the most fit answer 
to your own experience.   
 
No Statement SDA                                                  
SA 
 
PERCEPTION OF PRICE 
1 Reasonable price. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
2 Ease of payment 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
3 Flexible credit term. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
4 Discount offering for early payment etc. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SERVICE QUALITY : Tangible dimension. 
5 Strategic location of the TPL. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
6 Owned modern facility  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
7 Owned EDI and E-Commerce facility 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
8 Owned CFS Warehouse (container 
terminal) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SERVICE QUALITY : Reliability  
9 Accurate documentation 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
10 Short transit time 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
11 Consistency of  services 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SERVICE QUALITY : Responsiveness  
12 Fast response to customer’s request 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
13 Owned overseas networks, and world wide 
service offering 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
14 Consolidation offering 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
15 Express delivery service  offering 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
16 Responsive and cooperate staff  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SERVICE QUALITY :   Assurance  
17 Firm’s reputation (owned good reputation) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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18 Track and Trace service 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
19 Owned skilled and expert staff 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
20 Owned high standard of service 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
21 Good in-transit process (no damaged) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SERVICE QUALITY :    Empathy  
22 Owned Customer Relationship 
Management 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
23 Care for customer’s needs and interest 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
24 Keep customer’s information 
confidentially 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
FLEXIBILTY 
25 Able to accommodate wide demand of 
services 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
26 Able to handle wide range of products  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
27 Pack product in-transit to suit individual 
customer’s requirements   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
28 Able to modify and customize products 
close to customer 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
INNOVATION 
29 Owned continous improvement 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
30 Owned regular training for employee 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
31 Owned regular customer satisfaction 
survey 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
32 Owned regular customer purchase analysis 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
REASON OF CHOOSING TPL. 
33 Maximizing company financial benefit. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
34 Keep flexible capacity, in order to 
accommodate in-house distribution facility 
limitation 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
35 Focus on company’s core competency 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
36 Reduction of risk and liability due to un-
predictable breakdown of cost of 
transportation 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
37 Using LSP’s facilities, to increase area of 
company services 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 Uusing LSP’s facilities, to response 
customer’s complaint 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
LOYALTY 
39 With high probability we will continue the 
relationship with currentTPL., as long as 
possible. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
40 We’ll outsource more logistic activities 
with current  TPL., in coming years  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
41 We are likely to recommend our main 
TPL., to our business partners 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
42 When we bid out other services than the 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ones we outsource today, we will consider 
this LSP. preferentially. 
43 Within our organization, we have 
recommended preferential consideration of 
this LSP. for further projects. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Thank you very much for your willingness to become my respondent 
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KUESIONER 
 
Kepada: 
Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i  
Sebagai Pelanggan Third Party Logistic 
di 
Tempat 
 
Semoga Bapak/Ibu/Saudara/i Sehat Selalu! 
 
Dalam rangka penyelesaian tesis saya pada Magister Manajemen Universitas 
Terbuka, saya memohon dengan hormat kerelaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 
meluangkan waktu guna mengisi kuesioner berikut. Judul tesis saya adalah 
”Identifikasi Variabel-variabel yang menjadi Prediktor Pemilihan dan Kesetiaan 
pada Penyedia Jasa Alihdaya (outsourcing) Logistik di Batam, Bintan dan 
Sekitarnya”  
 
Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya menyampaikan terima kasih banyak. 
 
 
A. IDENTITAS RESPONDEN  
 
1. Nama Responden   : ________________________________ (tidak harus 
diisi) 
2. Nama Perusahaan  : 
______________________________________________ 
3. Usia    : ___ tahun 
4. Jenis Kelamin  : [   ] Perempuan [   ] Laki-laki 
5. Jabatan  :  [   ] Staff  [   ] Manager 
   [   ] Supervisor [   ] General manager 
     [   ] Ass. Manager [   ] Lain-lain: 
________________________ 
           
6. Sektor Industri:    [   ] Chemical Industry  [   ] Plastic Industry 
   [   ] Distribution   [   ] Engineering 
Industry 
     [   ] Telecommunication Industry  [   ] Docking Industry 
     [   ] Consumer goods Industry [   ] Lain-lain: 
___________ 
   
7. Jumlah Pekerja:   [   ]   25 - 100 [   ] 1001 - 1500 
   [   ] 101 - 500 [   ] Lebih dari 1500 
   [   ] 501 - 1000  
 
8. Lokasi perusahaan: 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
   [   ] Batam/Bintan [   ] Singapore 
   [   ] Malaysia [   ] Lain-lain: 
________________________ 
 
 
 
B. VARIABEL PENELITIAN  
 
1. Pernyataan-pernyataan di bawah ini berkaitan dengan penyampaian produk, 
jasa dan manfaat oleh TPL (Third Party Logistic) yang sekarang 
digunakan oleh Bapak/Ibu/Saudara/i sebagai pelanggannya. 
2. Alternatif tanggapan yang tersedia untuk tiap pernyataan bergerak dari 
”Sangat Tidak Setuju” (STS) sampai dengan ”Sangat Setuju” (SS), dengan 
skor bergerak  dari 1 sampai dengan 10. 
3. Untuk tiap pernyataan, Bapak/Ibu/Saudara/i dimohon untuk memilih satu 
alternatif tanggapan yang paling sesuai menurut Bapak/Ibu/Saudara/i, 
yaitu dengan cara melingkari skornya.  
4. Tidak ada alternatif tanggapan yang benar atau salah. Tanggapan yang 
diharapkan adalah yang paling sesuai dengan pengalaman 
Bapak/Ibu/Saudara/i sendiri.  
 
No PERNYATAAN STS                                                  SS 
 
PERSEPSI ATAS HARGA 
1 Harganya wajar 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
2 Pembayarannya mudah 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
3 Jangka waktu pembayaran yang luwes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
4 Potongan harga karena pembarayan di 
muka, dipercepat dll. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KUALITAS LAYANAN: Hal-hal yang Tampak 
5 Lokasi yang strategis TPL  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
6 Fasilitas TPL tergolong modern   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
7 Fasilitas EDI dan E-Commerce TPL cepat 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
8 Memiliki gudang CFS (Container-Freight 
Station) atau Container Terminal. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KUALITAS LAYANAN: Reliabilitas 
9 Dokumentasi TPL akurat 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
10 Waktu transit singkat 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
11 Layanan TPL konsisten 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KUALITAS LAYANAN: Ketanggapan 
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12 Cepat tanggap atas permintaan pelanggan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
13 Memiliki jaringan internasional dan dapat 
melayani kiriman ke berbagai negara. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
14 Jasa untuk konsolidasi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
15 Jasa pengiriman ekspres 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
16 Staf yang sigap dan dapat bekerjasama 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KUALITAS LAYANAN: Jaminan 
17 TPL bereputasi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
18 Mampu menelusuri kiriman 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
19 Stafnya ahli, terampil 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
20 Standar layanan tinggi 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
21 Proses in-transit (pengangkutan) 
tergolong baik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
2KUALITAS LAYANAN: Empati 
22 Memelihara manajemen hubungan dengan 
pelanggan (Customer Relationship 
Management). 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
23 Mengetahui kebutuhan dan keinginan 
pelanggan  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
24 Menjaga dengan baik kerahasiaan data 
pelanggan  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KELUWESAN 
25 Cepat melayani berbagai permintaan 
layanan  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
26 Mampu menangani berbagai macam 
produk 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
27 Pengepakan sesuai permintaan  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
28 Mampu memodifikasi Produk dan jasa 
sesuai keinginan pelanggan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
INOVASI 
29 Memiliki Rencana perbaikan  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
30 Peningkatan skil (keahlian) staf secara 
reguler   1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
31 Survei kepuasan pelanggan secara rutin 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
32 Secara rutin menganalisis pembelian yang 
dilakukan pelanggan  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
ALASAN PEMILIHAN TPL  
33 Memaksimalkan keuntungan finansial 
bagi perusahaan 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
34 Memelihara keluwesan kapasitas 
perusahaan dalam mengakomodir 
keterbatasan fasilitas in-house 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
35 Fokus pada kompetensi utama perusahaan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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36 Pengurangan resiko dan kewajiban 
perusahaan karena ongkos angkut yang 
tidak bisa diprediksi 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
37 Penggunakan fasilitas TPL untuk 
memperluas jangkaun layanan perusahaan 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 Penggunakan fasilitas TPL agar 
perusahaan sigap menyelesaikan keluhan 
pelanggan 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
KESETIAAN 
39 Kemungkinan besar kami akan 
memperpanjang kontrak logistik dengan 
TPL yang sekarang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
40 Kemungkinan besar kami akan 
memperluas kerjasama logistik dengan 
TPL yang sekarang. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
41 Kami akan merekomendasikan 
penggunaan jasa logistik dari TPL yang 
sekarang kepada pihak lain 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
42 Jika ada layanan logistik lain yang 
diperlukan, maka kami cenderung untuk 
memprioritaskan TPL yang sekarang 
untuk mengajukan penawaran 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
43 Dalam lingkungan perusahaan, kami telah 
memberikan predikat preferred pada TPL 
yang sekarang untuk proyek yang akan 
datang 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
TERIMA KASIH BANYAK ATAS BANTUAN BAPAK/IBU/SAUDARA/I! 
 
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No Resp. 1 2 3 4 ∑ No Resp. 1 2 3 4 ∑
1 8 7 6 6 27 157 8 8 9 8 33
2 6 7 7 7 27 158 10 9 10 7 36
3 6 7 7 7 27 159 10 10 9 8 37
4 6 6 5 4 21 160 10 10 10 10 40
5 9 8 7 8 32 161 10 8 8 7 33
6 10 9 9 8 36 162 10 10 10 10 40
7 10 9 9 8 36 163 8 9 8 7 32
8 6 8 7 6 27 164 7 8 8 8 31
9 8 7 6 5 26 165 8 9 7 5 29
10 6 5 6 5 22 166 6 6 5 3 20
11 8 4 5 5 22 167 8 9 8 6 31
12 8 8 7 7 30 168 9 7 6 6 28
13 7 7 8 6 28 169 7 7 6 5 25
14 10 9 8 8 35 170 6 5 4 3 18
15 6 6 5 5 22 171 8 6 7 6 27
16 10 10 10 10 40 172 8 7 5 3 23
17 10 9 8 6 33 173 8 8 7 6 29
18 10 10 9 8 37 174 9 7 8 6 30
19 5 5 3 3 16 175 10 9 8 9 36
20 10 8 7 8 33 176 10 10 10 7 37
21 10 10 10 10 40 177 10 10 10 10 40
22 9 8 8 8 33 178 9 8 9 8 34
23 9 8 9 8 34 179 9 8 8 6 31
24 8 6 8 8 30 180 9 8 8 5 30
25 7 7 8 6 28 181 10 10 8 7 35
26 10 10 10 10 40 182 10 10 10 9 39
27 8 8 8 8 32 183 10 10 10 10 40
28 8 9 7 6 30 184 8 7 7 5 27
29 7 6 6 5 24 185 9 9 8 5 31
30 6 6 5 4 21 186 9 8 7 7 31
31 10 10 9 10 39 187 10 10 10 9 39
32 6 6 6 5 23 188 7 6 3 4 20
33 7 6 6 5 24 189 9 9 8 9 35
34 6 5 5 4 20 190 8 8 6 5 27
35 10 10 9 9 38 191 8 8 6 4 26
36 9 6 7 6 28 192 7 7 5 3 22
37 10 10 10 8 38 193 10 9 9 9 37
38 6 6 5 4 21 194 8 9 8 7 32
39 6 6 5 4 21 195 9 9 9 7 34
40 9 8 6 5 28 196 6 5 5 4 20
41 6 7 8 6 27 197 7 6 4 5 22
42 5 5 4 3 17 198 6 6 3 3 18
43 6 7 9 9 31 199 6 6 4 3 19
44 9 8 9 8 34 200 9 7 6 2 24
45 7 6 7 6 26 201 10 9 9 9 37
46 10 10 8 8 36 202 10 10 8 7 35
47 10 9 9 8 36 203 10 10 10 10 40
48 9 9 10 8 36 204 9 10 10 9 38
49 8 8 8 7 31 205 10 10 10 8 38
50 10 10 9 8 37 206 10 10 8 6 34
51 7 7 5 6 25 207 7 7 7 6 27
52 8 9 7 5 29 208 10 9 8 8 35
53 7 7 6 6 26 209 9 8 8 6 31
54 8 6 7 6 27 210 7 6 5 3 21
55 8 8 6 5 27 211 7 8 7 5 27
56 7 6 7 5 25 212 9 8 9 8 34
57 8 6 7 6 27 213 10 10 10 10 40
58 10 9 9 6 34 214 8 8 6 4 26
59 10 10 7 7 34 215 10 10 10 10 40
60 10 10 10 10 40 216 10 10 10 7 37
61 10 10 10 10 40 217 9 8 8 6 31
62 10 6 7 8 31 218 7 7 7 8 29
63 7 6 7 7 27 219 9 9 8 5 31
64 10 10 10 10 40 220 8 8 8 6 30
65 9 9 9 8 35 221 8 6 6 3 23
66 6 5 6 4 21 222 9 9 9 4 31
67 7 6 7 6 26 223 9 8 9 8 34
68 7 6 8 6 27 224 10 10 10 10 40
69 10 8 6 6 30 225 7 8 6 5 26
70 8 7 6 5 26 226 8 9 10 8 35
71 7 8 7 6 28 227 8 8 6 5 27
72 10 10 10 10 40 228 9 9 7 4 29
73 10 10 10 10 40 229 7 7 6 3 23
74 8 6 6 8 28 230 7 8 8 7 30
75 8 8 8 7 31 231 8 8 7 2 25
76 5 3 5 3 16 232 10 9 8 5 32
77 7 8 6 6 27 233 8 8 5 2 23
78 7 6 6 5 24 234 9 9 7 4 29
79 8 9 9 10 36 235 7 6 5 3 21
80 8 7 7 8 30 236 10 9 8 5 32
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81 10 10 7 9 36 237 9 8 9 5 31
82 10 9 9 9 37 238 9 8 9 9 35
83 9 9 5 5 28 239 9 9 9 7 34
84 9 6 6 7 28 240 10 10 10 8 38
85 10 9 7 9 35 241 10 10 9 8 37
86 6 7 7 6 26 242 9 8 9 8 34
87 9 8 6 9 32 243 10 8 6 5 29
88 8 7 5 4 24 244 7 6 6 4 23
89 8 7 6 6 27 245 10 9 7 6 32
90 8 8 7 6 29 246 9 9 8 7 33
91 9 8 7 10 34 247 6 7 7 6 26
92 7 6 5 4 22 248 8 9 7 5 29
93 10 9 9 8 36 249 9 8 7 8 32
94 8 8 6 5 27 250 10 10 10 10 40
95 10 10 10 10 40 251 7 6 6 4 23
96 6 5 5 4 20 252 9 8 9 5 31
97 10 9 9 8 36 253 8 8 6 7 29
98 6 5 5 4 20 254 10 10 10 8 38
99 8 5 8 7 28 255 6 6 4 2 18
100 7 7 4 6 24 256 10 10 6 7 33
101 9 8 6 7 30 257 10 9 8 8 35
102 8 7 8 6 29 258 10 10 10 10 40
103 7 6 6 4 23 259 7 6 5 5 23
104 10 10 10 9 39 260 6 6 5 5 22
105 10 10 10 6 36 261 6 7 8 7 28
106 8 9 8 8 33 262 9 8 6 7 30
107 10 8 9 6 33 263 7 7 5 5 24
108 7 7 5 6 25 264 8 8 6 4 26
109 8 6 6 5 25 265 8 8 6 4 26
110 9 9 8 7 33 266 9 7 4 4 24
111 7 6 6 6 25 267 8 8 7 6 29
112 7 6 6 5 24 268 5 6 6 6 23
113 10 8 8 7 33 269 7 5 4 4 20
114 10 10 10 10 40 270 7 7 5 3 22
115 10 10 10 10 40 271 7 7 5 3 22
116 10 8 7 7 32 272 8 6 5 5 24
117 10 9 9 8 36 273 7 6 5 3 21
118 7 7 8 5 27 274 9 9 7 4 29
119 9 8 7 7 31 275 7 6 7 8 28
120 10 9 9 7 35 276 9 9 7 5 30
121 10 10 10 10 40 277 9 8 9 7 33
122 9 8 6 6 29 278 6 6 4 3 19
123 8 10 8 8 34 279 7 7 7 5 26
124 8 7 7 6 28 280 10 10 7 7 34
125 6 6 5 3 20 281 10 10 10 10 40
126 10 9 9 6 34 282 6 7 7 7 27
127 8 6 6 3 23 283 7 6 6 5 24
128 9 7 5 3 24 284 10 10 8 8 36
129 6 5 4 3 18 285 10 10 10 10 40
130 6 7 5 3 21 286 7 6 3 4 20
131 6 4 4 3 17 287 9 7 6 4 26
132 7 6 6 5 24 288 9 9 7 4 29
133 7 7 7 4 25 289 10 8 8 6 32
134 9 8 8 6 31 290 6 5 5 5 21
135 10 9 9 6 34 291 10 9 8 6 33
136 10 10 10 10 40 292 9 10 9 5 33
137 7 7 7 5 26 293 10 6 6 4 26
138 10 9 8 9 36 294 9 5 6 5 25
139 9 7 8 6 30 295 8 7 8 7 30
140 9 8 8 6 31 296 6 5 4 2 17
141 10 9 9 7 35 297 6 4 5 3 18
142 10 10 10 10 40 298 8 6 6 6 26
143 9 8 7 7 31 299 9 6 6 5 26
144 10 10 9 7 36 300 9 9 7 5 30
145 7 7 6 6 26 301 10 10 10 8 38
146 7 7 7 7 28 302 9 8 8 8 33
147 9 9 7 7 32 303 10 10 10 10 40
148 10 10 10 9 39 304 9 8 8 4 29
149 8 7 7 6 28 305 7 4 4 4 19
150 10 10 7 5 32 306 8 8 8 4 28
151 10 10 7 8 35 307 8 6 5 4 23
152 10 8 9 8 35 308 8 7 7 6 28
153 7 6 3 3 19 309 7 6 6 5 24
154 7 6 5 5 23 310 10 10 10 7 37
155 6 6 5 3 20 311 6 5 5 4 20
156 9 8 7 5 29 312 7 7 3 4 21
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No 
Resp.
5 6 7 8 AVG 9 10 11 AVG 12 13 14 15 16 AVG 17 18 19 20 21 AVG 22 23 24 AVG ∑
1 10 8 10 6 9 8 10 9 9 8 8 8 9 8 8 7 8 10 7 9 8 7 9 8 8 42
2 6       7        5        4        6        7        6        8        7        7        6        8        8            6        7        6        7        7        8        7        7        8        9        6        8        34
3 10     9        8        8        9        8        9        6        8        8        5        6        6            6        6        5        6        6        6        6        6        6        6        7        6        35
4 10     9        7        8        9        8        8        8        8        8        8        7        8            9        8        9        9        8        8        8        8        5        8        7        7        40
5 9       9        9        7        9        7        7        6        7        9        9        7        8            8        8        8        7        8        7        7        7        8        8        7        8        38
6 9       8        9        8        9        9        9        9        9        10     9        9        10          6        9        9        9        10     10     10     10     9        9        8        9        45
7 10     9        10     10     10     10     10     8        9        10     10     9        10          10     10     10     10     9        9        9        9        9        9        10     9        48
8 9       9        9        7        9        7        6        4        6        8        6        8        6            7        7        6        6        7        6        6        6        6        6        6        6        33
9 9       6        6        6        7        6        8        8        7        8        8        8        8            6        8        8        9        8        9        8        8        8        6        9        8        38
10 7       7        8        5        7        4        8        3        5        10     9        3        9            8        8        8        8        6        7        6        7        8        9        7        8        35
11 7       4        5        7        6        8        6        4        6        8        9        8        9            7        8        8        7        9        7        8        8        8        8        7        8        35
12 10     9        10     10     10     10     10     10     10     10     9        9        10          10     10     10     10     10     10     10     10     9        10     10     10     49
13 9       10     9        9        9        10     9        9        9        10     8        9        9            7        9        8        7        9        5        8        7        8        8        7        8        42
14 10     10     10     10     10     10     10     9        10     10     10     10     10          9        10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     49
15 7       4        4        6        5        6        6        5        6        8        6        8        9            7        8        8        7        8        7        7        7        8        7        7        7        33
16 10     10     10     9        10     9        10     10     10     10     10     9        10          10     10     10     9        10     10     9        10     10     10     10     10     49
17 10     10     10     9        10     9        10     10     10     10     9        9        10          10     10     10     9        10     10     10     10     10     10     10     10     49
18 10     10     9        9        10     9        10     10     10     9        10     10     9            10     10     9        10     10     10     10     10     9        10     10     10     48
19 6       8        6        7        7        8        7        8        8        9        6        8        6            6        7        10     8        5        5        5        7        8        6        6        7        35
20 10     10     10     9        10     10     10     10     10     10     10     10     10          8        10     10     10     10     9        10     10     10     10     10     10     49
21 10     10     9        9        10     10     10     9        10     10     10     10     10          9        10     10     10     10     10     9        10     10     10     10     10     49
22 8       8        8        8        8        9        8        9        9        7        7        8        10          10     8        8        9        8        9        8        8        8        9        9        9        42
23 8       8        8        8        8        9        8        7        8        9        8        8        9            8        8        7        8        8        7        9        8        8        10     10     9        42
24 8       8        8        8        8        9        8        7        8        9        6        8        8            8        8        8        8        8        7        8        8        8        8        7        8        39
25 8       8        8        8        8        10     10     10     10     10     10     10     9            9        10     9        10     10     10     9        10     8        10     10     9        47
26 9       9        8        9        9        10     10     9        10     9        9        10     10          10     10     9        10     10     9        10     10     10     10     8        9        47
27 8       6        8        6        7        9        8        7        8        7        7        8        8            7        7        8        7        8        7        7        7        8        7        7        7        37
28 10     9        10     10     10     10     10     9        10     10     10     10     10          9        10     9        10     10     9        10     10     10     10     9        10     48
29 9       8        8        9        9        8        9        9        9        9        7        7        8            9        8        7        7        8        7        7        7        10     10     6        9        41
30 10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10          10     10     9        9        10     9        9        9        8        10     9        9        48
31 9       8        9        10     9        9        8        8        8        10     8        9        10          9        9        9        9        10     10     9        9        10     9        8        9        45
32 9       9        8        9        9        9        9        8        9        10     9        10     9            9        9        9        10     10     10     9        10     8        10     10     9        46
33 9       10     10     10     10     10     10     8        9        9        10     10     10          10     10     10     9        10     10     9        10     8        10     10     9        48
34 9       10     10     9        10     10     10     9        10     10     10     10     10          9        10     9        9        10     9        10     9        10     10     9        10     48
35 8       7        8        9        8        7        10     10     9        10     9        10     10          10     10     8        10     9        10     9        9        10     10     8        9        45
36 10     10     10     7        9        7        10     10     9        9        9        9        9            9        9        8        7        10     6        6        7        8        9        8        8        43
37 9       9        10     10     10     10     10     10     10     10     9        8        10          9        9        8        10     8        10     8        9        10     9        9        9        47
38 8       5        8        6        7        6        6        6        6        10     8        8        6            5        7        8        6        5        4        10     7        8        7        6        7        34
39 8       8        5        5        7        7        6        5        6        7        5        6        6            7        6        7        6        5        6        6        6        6        6        7        6        31
40 10     9        10     10     10     9        10     10     10     9        10     10     10          9        10     9        10     10     10     10     10     10     10     9        10     48
41 10     9        10     10     10     10     10     10     10     10     10     8        8            8        9        8        5        8        8        5        7        8        8        5        7        42
42 6       3        4        5        5        3        3        6        4        5        5        5        7            6        6        6        5        4        8        8        6        8        9        9        9        29
43 10     9        10     8        9        7        10     10     9        8        10     10     10          8        9        7        9        9        9        7        8        8        10     10     9        45
44 9       9        8        9        9        8        10     8        9        10     9        10     9            9        9        9        9        9        8        8        9        8        9        9        9        44
45 6       6        6        7        6        6        8        7        7        8        8        6        9            9        8        9        8        6        6        5        7        8        8        8        8        36
46 8       10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     8        10          10     10     10     9        5        10     9        9        8        10     10     9        47
47 10     8        9        9        9        10     8        8        9        10     10     8        8            9        9        8        10     8        8        8        8        8        8        8        8        43
48 7       8        7        8        8        8        8        7        8        8        7        7        8            9        8        8        7        6        6        6        7        8        7        7        7        37
49 10     9        10     8        9        8        10     9        9        10     10     7        10          10     9        9        9        10     7        7        8        8        10     8        9        45
50 10     6        7        6        7        9        9        9        9        7        7        9        7            9        8        9        8        8        7        7        8        8        7        8        8        40
51 9       8        8        9        9        8        8        9        8        9        8        8        8            10     9        9        9        8        7        7        8        8        7        8        8        41
52 10     10     7        6        8        7        7        8        7        10     10     7        8            7        8        9        10     10     8        8        9        10     10     8        9        42
53 9       10     10     7        9        10     10     8        9        7        10     9        9            8        9        7        9        9        9        9        9        9        10     8        9        45
54 9       9        9        9        9        10     10     8        9        8        8        8        8            8        8        8        7        7        7        8        7        8        10     10     9        43
55 9       10     10     8        9        9        10     10     10     10     10     10     9            9        10     10     9        10     9        9        9        10     10     9        10     48
56 9       8        10     10     9        8        10     8        9        9        10     7        10          9        9        8        8        8        8        8        8        8        8        8        8        43
57 7       10     9        9        9        9        9        8        9        10     9        7        8            7        8        9        10     10     10     8        9        10     10     9        10     45
58 10     10     7        9        9        10     7        8        8        7        7        7        8            7        7        9        10     8        8        8        9        8        8        9        8        41
59 10     7        10     10     9        7        7        7        7        10     10     10     10          10     10     10     7        10     7        8        8        8        10     10     9        44
60 10     10     9        9        10     10     10     9        10     9        9        10     10          9        9        9        10     10     10     9        10     9        10     10     10     48
61 10     10     8        8        9        10     10     9        10     9        9        10     10          9        9        10     10     10     9        9        10     10     10     9        10     47
62 10     6        7        7        8        7        7        6        7        5        8        6        7            6        6        7        6        8        6        7        7        8        8        8        8        35
63 6       9        10     9        9        7        6        7        7        7        7        7        7            6        7        7        10     10     10     10     9        8        10     10     9        41
64 9       10     10     9        10     9        10     10     10     9        10     10     10          10     10     9        10     9        10     10     10     10     10     9        10     48
65 9       9        9        9        9        9        10     9        9        10     9        10     10          10     10     8        9        10     9        7        9        10     9        8        9        46
66 6       6        5        4        5        8        6        6        7        7        6        5        6            6        6        8        7        6        6        6        7        8        6        6        7        31
67 9       8        9        10     9        9        9        9        9        9        9        9        9            9        9        8        9        9        9        9        9        8        9        9        9        44
68 7       7        8        9        8        8        10     8        9        9        7        7        9            10     8        7        7        7        7        7        7        10     10     7        9        41
69 8       10     10     10     10     9        10     10     10     10     10     10     10          10     10     10     10     10     9        9        10     9        10     10     10     48
70 8       9        9        9        9        9        10     10     10     9        8        9        8            8        8        8        9        9        9        8        9        10     10     9        10     45
71 8       7        8        8        8        8        8        8        8        8        8        8        7            7        8        9        8        8        9        9        9        8        9        8        8        40
72 7       7        7        7        7        7        7        7        7        10     10     8        10          9        9        10     10     10     9        9        10     8        10     8        9        42
73 10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     8        9            8        9        10     8        9        8        8        9        8        8        8        8        46
74 8       7        8        8        8        8        8        8        8        7        8        8        9            9        8        8        8        9        9        7        8        8        8        8        8        40
75 8       8        8        6        8        7        7        8        7        8        8        7        8            7        8        8        8        7        7        7        7        8        8        8        8        38
76 7       6        4        3        5        6        7        3        5        7        3        4        5            6        5        7        7        6        6        6        6        6        5        6        6        27
77 10     9        7        7        8        10     10     9        10     9        10     10     7            9        9        10     7        9        9        8        9        9        10     10     10     45
78 8       6        5        5        6        10     10     5        8        10     6        6        5            6        7        10     7        6        6        4        7        8        7        6        7        35
79 9       8        10     9        9        10     9        10     10     10     10     7        8            10     9        9        8        7        9        8        8        8        8        7        8        44
80 7       5        8        8        7        7        8        8        8        9        8        9        9            9        9        8        8        6        5        6        7        8        8        7        8        38
81 8       10     6        8        8        8        7        9        8        10     8        8        10          10     9        8        8        9        9        9        9        10     9        9        9        43
82 6       9        9        7        8        9        9        7        8        10     8        9        7            7        8        9        8        8        9        9        9        8        8        9        8        41
83 10     8        8        9        9        8        6        6        7        8        8        7        8            10     8        9        8        8        10     8        9        8        8        7        8        40
84 8       8        7        8        8        10     8        8        9        10     6        7        7            6        7        5        10     5        6        6        6        8        7        6        7        37
85 9       9        10     9        9        7        9        9        8        9        9        10     7            7        8        9        9        10     7        7        8        8        7        9        8        42
86 7       6        6        6        6        9        8        6        8        9        8        9        5            10     8        8        5        8        5        8        7        8        8        9        8        37
87 10     9        9        10     10     10     10     9        10     10     10     9        10          9        10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     49
88 8       6        7        7        7        6        6        7        6        9        6        6        5            5        6        8        8        5        6        6        7        10     10     9        10     36
89 9       9        6        6        8        9        9        6        8        6        9        10     10          10     9        9        10     8        9        9        9        8        8        7        8        41
90 10     8        8        8        9        8        9        9        9        10     9        9        9            9        9        8        6        8        8        8        8        8        7        7        7        41
91 9       8        7        5        7        7        8        8        8        7        8        8        7            6        7        8        8        7        9        7        8        8        8        8        8        38
92 6       7        8        6        7        8        7        6        7        7        6        5        8            7        7        6        6        8        8        7        7        8        6        6        7        34
93 10     10     9        7        9        9        9        8        9        9        9        8        10          9        9        9        9        10     9        9        9        9        9        8        9        45
94 9       7        6        6        7        8        9        6        8        8        7        7        8            6        7        7        8        7        7        6        7        8        7        7        7        36
95 9       10     10     9        10     9        10     10     10     10     10     10     10          10     10     10     9        10     10     10     10     9        10     10     10     49
96 10     6        7        5        7        8        6        6        7        8        5        5        8            10     7        7        7        5        5        5        6        8        8        6        7        34
97 9       8        7        8        8        8        9        8        8        9        8        9        8            10     9        8        8        9        9        10     9        8        9        8        8        42
98 7       5        4        4        5        7        6        6        6        8        6        5        4            5        6        7        5        6        6        7        6        7        6        6        6        29
99 7       7        9        9        8        10     8        7        8        9        8        8        9            7        8        8        6        7        7        8        7        8        6        6        7        38
100 7       8        7        7        7        7        8        8        8        7        7        6        8            7        7        10     10     9        8        6        9        10     9        9        9        40
101 10     9        9        7        9        9        8        7        8        10     10     9        9            10     10     8        8        10     10     9        9        10     10     9        10     45
102 9       8        9        9        9        6        8        8        7        8        7        8        9            6        8        7        7        8        6        8        7        8        9        7        8        39
103 6       8        6        5        6        8        6        6        7        9        6        7        6            6        7        8        9        9        8        8        8        8        8        8        8        36
104 10     9        9        10     10     10     9        10     10     10     9        9        10          10     10     10     10     9        10     9        10     8        10     10     9        48
105 8       7        8        6        7        8        9        9        9        10     9        9        10          10     10     9        9        10     8        8        9        8        9        9        9        43
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106 8       7        9        7        8        8        7        6        7        7        7        9        9            10     8        8        8        10     7        8        8        8        9        7        8        39
107 9       7        9        5        8        6        7        6        6        7        8        7        6            7        7        7        6        5        4        6        6        7        5        7        6        33
108 9       9        10     6        9        10     6        6        7        8        9        9        9            8        9        9        8        7        6        6        7        8        7        7        7        39
109 7       7        7        6        7        7        8        7        7        7        7        8        9            9        8        8        8        8        8        9        8        8        8        8        8        38
110 10     10     9        9        10     10     10     10     10     10     10     9        10          10     10     10     10     10     9        9        10     9        10     10     10     49
111 8       7        8        5        7        6        7        6        6        8        7        7        7            6        7        7        8        6        7        6        7        7        6        5        6        33
112 7       6        7        6        7        8        9        6        8        8        8        8        8            6        8        6        8        10     8        8        8        8        6        6        7        36
113 9       8        8        7        8        8        9        8        8        10     7        8        8            4        7        8        8        8        9        8        8        8        8        8        8        40
114 10     10     10     10     10     10     10     9        10     10     10     8        8            10     9        8        9        10     10     10     9        8        10     10     9        48
115 10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     7        10     10          10     9        10     10     10     10     10     10     8        10     10     9        49
116 7       5        6        5        6        7        8        7        7        8        7        6        6            7        7        7        6        7        6        6        6        7        8        6        7        33
117 10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10          10     10     10     9        10     9        10     10     9        10     10     10     49
118 9       9        8        7        8        9        9        7        8        8        8        7        9            9        8        9        10     9        9        9        9        8        9        8        8        42
119 9       9        10     10     10     9        9        9        9        10     10     9        9            9        9        10     7        9        10     8        9        8        8        10     9        45
120 5       5        6        7        6        10     9        8        9        7        8        9        10          10     9        10     10     9        9        9        9        10     10     9        10     43
121 10     10     10     10     10     10     9        9        9        10     9        10     10          10     10     10     10     9        9        9        9        8        9        10     9        48
122 10     9        9        6        9        8        10     10     9        9        9        6        10          8        8        9        8        7        8        7        8        8        7        7        7        41
123 8       9        6        6        7        9        7        8        8        8        9        7        7            8        8        9        9        8        8        8        8        8        8        8        8        39
124 4       4        5        7        5        8        7        5        7        6        7        8        8            9        8        7        7        8        6        8        7        8        8        7        8        34
125 5       7        4        3        5        4        4        3        4        4        6        7        6            6        6        5        7        6        6        5        6        5        6        5        5        25
126 10     8        8        8        9        10     10     9        10     7        8        7        8            8        8        10     10     9        9        10     10     8        6        7        7        42
127 7       7        6        5        6        7        6        6        6        6        6        5        6            5        6        5        6        5        6        6        6        7        7        8        7        31
128 6       5        6        5        6        6        6        5        6        6        7        8        8            6        7        6        7        7        6        8        7        8        9        9        9        34
129 6       5        6        5        6        6        6        7        6        5        6        5        6            6        6        6        7        8        7        8        7        7        8        8        8        32
130 6       5        4        4        5        6        7        6        6        7        8        6        5            7        7        6        7        6        5        5        6        6        5        5        5        29
131 6       4        5        4        5        6        7        6        6        7        7        7        6            6        7        7        4        7        5        6        6        6        4        5        5        28
132 6       7        6        5        6        5        6        5        5        7        6        7        8            8        7        8        9        8        9        8        8        8        8        8        8        35
133 6       6        6        5        6        6        7        6        6        6        7        6        7            8        7        8        8        7        8        9        8        7        8        8        8        35
134 10     10     9        10     10     9        9        9        9        10     10     10     9            9        10     9        10     9        10     10     10     10     9        10     10     48
135 10     10     8        9        9        9        9        10     9        7        8        8        9            10     8        9        8        8        7        7        8        8        8        8        8        43
136 9       10     10     8        9        9        8        9        9        9        8        8        10          10     9        9        8        8        8        8        8        8        10     9        9        44
137 6       6        4        5        5        6        7        6        6        6        6        4        5            4        5        6        6        5        6        6        6        7        7        8        7        30
138 8       9        9        5        8        5        7        7        6        6        7        8        8            8        7        8        9        8        7        8        8        8        8        8        8        37
139 8       7        9        9        8        8        9        9        9        8        10     7        8            8        8        8        7        8        9        9        8        8        9        8        8        42
140 8       7        5        6        7        9        9        7        8        9        9        9        9            9        9        9        8        6        6        8        7        8        9        7        8        39
141 10     10     9        9        10     9        9        9        9        9        10     9        9            9        9        9        9        9        7        7        8        8        8        8        8        44
142 9       10     10     9        10     9        9        9        9        9        10     10     10          10     10     9        9        9        8        8        9        8        10     9        9        46
143 8       7        6        5        7        6        7        7        7        7        9        8        9            9        8        9        8        8        8        8        8        8        10     9        9        39
144 10     10     9        9        10     9        9        10     9        9        10     10     9            10     10     9        10     10     9        10     10     10     10     9        10     48
145 8       7        8        10     8        9        9        7        8        9        9        9        9            9        9        9        8        7        6        8        8        8        9        9        9        42
146 10     10     9        9        10     9        9        9        9        9        10     10     10          9        10     10     9        8        9        9        9        8        10     9        9        46
147 9       10     10     10     10     10     10     9        10     10     9        9        8            9        9        8        8        9        8        9        8        8        8        9        8        45
148 10     7        8        8        8        7        8        8        8        9        8        9        10          10     9        10     10     9        8        8        9        8        8        8        8        42
149 8       8        9        9        9        9        9        8        9        7        8        6        7            9        7        5        6        7        7        6        6        7        6        7        7        37
150 10     10     10     9        10     9        9        9        9        7        7        6        8            7        7        9        9        9        8        6        8        8        8        7        8        42
151 10     10     9        9        10     9        9        10     9        9        8        8        9            7        8        9        9        7        9        9        9        9        9        7        8        44
152 10     9        10     9        10     10     10     9        10     9        10     10     10          10     10     10     10     10     9        9        10     10     10     10     10     49
153 5       5        5        4        5        5        5        5        5        5        6        5        6            4        5        6        6        5        5        6        6        6        5        6        6        26
154 8       9        9        6        8        8        7        7        7        9        7        6        8            7        7        6        6        7        6        7        6        8        6        7        7        36
155 8       7        6        6        7        6        6        5        6        6        7        6        6            5        6        6        6        5        5        6        6        6        6        8        7        31
156 7       7        6        6        7        6        7        7        7        7        8        8        8            9        8        8        7        8        8        9        8        8        8        8        8        37
157 6       7        6        5        6        7        7        7        7        8        7        8        7            7        7        7        7        7        6        7        7        7        9        8        8        35
158 7       8        7        7        7        9        7        7        8        7        8        8        9            9        8        8        8        9        9        7        8        8        8        8        8        39
159 9       9        9        8        9        9        9        9        9        9        9        10     10          10     10     9        9        9        9        9        9        8        9        9        9        45
160 10     10     9        10     10     10     10     10     10     10     10     10     9            10     10     9        10     10     10     9        10     9        10     10     10     49
161 10     10     9        8        9        8        8        8        8        8        9        9        9            8        9        9        8        7        7        8        8        10     9        9        9        43
162 8       8        7        8        8        7        7        6        7        7        8        10     10          10     9        9        9        9        9        10     9        8        9        10     9        42
163 8       7        8        6        7        6        7        8        7        9        8        7        7            8        8        7        8        7        8        9        8        8        9        9        9        39
164 8       7        8        6        7        7        7        7        7        6        9        7        8            8        8        9        9        8        8        8        8        8        8        8        8        38
165 10     10     9        10     10     9        9        8        9        8        9        9        10          9        9        9        9        8        8        8        8        8        8        7        8        43
166 5       5        4        3        4        4        4        3        4        4        5        5        4            4        4        6        5        6        6        6        6        6        5        5        5        23
167 8       8        7        6        7        8        8        9        8        9        9        9        10          10     9        10     10     9        9        10     10     8        10     10     9        44
168 8       9        8        6        8        7        8        7        7        7        8        8        8            8        8        8        8        8        5        9        8        8        8        8        8        38
169 9       10     10     9        10     7        10     10     9        10     7        8        8            10     9        10     10     7        7        7        8        8        10     10     9        45
170 8       6        6        6        7        6        5        5        5        6        6        7        6            6        6        6        6        8        7        8        7        8        9        8        8        33
171 7       7        6        7        7        7        7        7        7        6        7        7        9            7        7        7        9        7        7        7        7        7        6        6        6        35
172 8       6        7        5        7        5        6        6        6        7        7        6        7            6        7        6        7        8        7        7        7        8        7        9        8        34
173 8       6        7        7        7        7        8        9        8        7        8        8        8            10     8        8        9        8        9        8        8        8        8        8        8        40
174 8       6        7        6        7        7        8        7        7        7        5        6        6            7        6        8        7        8        7        9        8        8        7        8        8        36
175 8       7        8        9        8        9        7        7        8        9        9        9        9            9        9        9        8        9        6        8        8        8        9        7        8        41
176 10     10     9        9        10     9        9        6        8        7        9        9        9            10     9        9        8        8        7        7        8        8        8        8        8        42
177 10     10     9        9        10     10     10     9        10     10     10     9        10          10     10     10     10     10     10     9        10     9        10     10     10     48
178 8       9        9        10     9        10     10     10     10     10     9        8        10          10     9        9        8        8        8        8        8        8        10     9        9        46
179 9       9        10     9        9        9        9        9        9        10     9        10     10          9        10     9        9        10     9        10     9        9        10     9        9        47
180 8       7        7        6        7        9        7        7        8        9        9        9        9            9        9        9        8        7        7        8        8        8        9        7        8        39
181 8       7        6        6        7        6        8        9        8        9        10     10     10          9        10     10     9        8        9        9        9        8        10     9        9        42
182 10     10     9        10     10     10     10     9        10     10     9        10     10          9        10     9        10     10     10     9        10     8        7        8        8        46
183 10     10     9        9        10     9        10     10     10     9        8        9        10          10     9        10     10     9        10     10     10     9        9        8        9        47
184 10     10     9        8        9        7        8        8        8        8        8        8        7            5        7        8        6        7        6        6        7        8        8        7        8        38
185 10     10     9        7        9        9        9        10     9        9        9        9        10          10     9        9        9        8        7        7        8        8        7        7        7        43
186 7       7        6        5        6        7        6        6        6        8        7        7        6            7        7        7        6        7        8        7        7        8        8        7        8        34
187 10     10     9        9        10     9        10     10     10     9        10     10     10          10     10     9        10     10     10     9        10     9        10     10     10     48
188 5       5        5        8        6        5        7        7        6        7        8        6        8            8        7        8        8        8        6        6        7        8        7        7        7        34
189 10     10     10     10     10     9        10     10     10     8        8        7        7            7        7        9        7        8        7        6        7        8        10     9        9        43
190 10     10     9        9        10     10     10     9        10     10     9        10     10          9        10     9        9        10     9        9        9        9        9        8        9        47
191 6       4        5        7        6        6        7        5        6        6        7        6        7            7        7        7        8        8        8        8        8        8        8        7        8        34
192 5       7        4        3        5        4        4        3        4        4        6        5        6            6        5        6        6        5        5        5        5        5        6        5        5        25
193 10     10     10     9        10     10     10     9        10     10     10     10     10          10     10     10     10     9        9        10     10     8        10     10     9        48
194 10     9        9        9        9        9        9        9        9        7        7        8        7            8        7        9        9        9        5        9        8        7        6        8        7        41
195 6       5        6        5        6        6        6        6        6        6        7        8        8            6        7        8        8        8        8        7        8        8        10     10     9        36
196 6       5        5        4        5        6        6        5        6        5        6        6        5            5        5        5        6        7        7        6        6        6        8        8        7        30
197 8       6        6        5        6        6        7        6        6        6        7        6        9            7        7        6        9        9        7        7        8        8        8        6        7        35
198 8       5        6        5        6        6        7        7        7        7        6        8        7            7        7        6        5        5        6        6        6        5        6        5        5        31
199 8       7        8        7        8        6        7        7        7        6        7        7        6            7        7        7        7        6        8        8        7        8        8        8        8        36
200 6       7        5        4        6        5        6        4        5        6        6        6        4            4        5        6        5        4        4        5        5        5        6        6        6        26
201 8       9        9        9        9        9        9        9        9        9        9        10     10          9        9        9        10     10     9        8        9        8        9        7        8        44
202 10     10     9        9        10     9        9        9        9        10     8        8        9            10     9        9        8        8        10     7        8        8        7        7        7        43
203 10     10     9        8        9        10     10     9        10     9        9        8        10          10     9        10     10     10     10     8        10     9        10     9        9        47
204 10     10     9        10     10     10     10     10     10     10     9        10     10          10     10     10     10     9        10     9        10     10     10     9        10     49
205 8       10     10     9        9        10     10     9        10     9        9        10     10          9        9        9        9        10     10     10     10     10     9        10     10     48
206 9       9        10     9        9        9        9        10     9        9        9        9        9            9        9        9        8        7        6        8        8        8        9        7        8        43
207 9       9        9        8        9        6        8        9        8        9        9        9        9            9        9        9        8        8        8        9        8        8        8        9        8        42
208 8       10     10     10     10     8        8        9        8        10     6        9        8            7        8        8        9        8        8        6        8        8        6        6        7        40
209 10     10     8        7        9        10     10     9        10     10     10     9        10          10     10     10     10     9        10     10     10     10     10     9        10     48
210 10     8        8        8        9        7        7        8        7        7        7        7        7            9        7        9        6        7        7        8        7        8        7        7        7        38
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211 10    10     9       9       10     10     10     9       10     7       9       9       8           9       8       6       7       8       9       6       7       8       8       7       8       42
212 7       7       8       6       7       6       7       7       7       7       8       8       6           7       7       7       8       7       8       9       8       8       8       7       8       36
213 10    9       9       9       9       9       9       8       9       9       8       9       8           8       8       9       9       8       9       9       9       8       10     10     9       44
214 5       5       5       4       5       5       7       7       6       7       6       6       6           5       6       8       5       6       6       6       6       8       6       6       7       30
215 8       8       8       9       8       8       9       9       9       10     9       8       7           7       8       9       8       8       8       8       8       8       8       8       8       41
216 8       8       8       9       8       9       9       9       9       9       8       7       7           9       8       8       8       8       8       7       8       8       8       8       8       41
217 10    10     9       9       10     9       9       10     9       9       10     10     10         9       10     9       8       7       9       8       8       8       9       7       8       45
218 7       7       8       8       8       6       8       9       8       9       10     10     10         9       10     10     9       8       9       9       9       8       10     9       9       43
219 10    10     9       10     10     10     10     9       10     10     9       10     10         9       10     10     9       10     10     10     10     10     10     9       10     48
220 10    10     10     9       10     10     9       9       9       10     10     9       10         10     10     10     10     9       10     10     10     10     10     9       10     48
221 10    7       8       8       8       9       9       8       9       9       7       7       7           9       8       9       8       8       8       7       8       8       7       7       7       40
222 6       6       6       7       6       7       5       7       6       7       7       6       8           7       7       6       7       8       10     8       8       8       8       7       8       35
223 10    10     9       9       10     10     10     9       10     9       8       10     10         9       9       9       8       9       8       9       9       8       8       7       8       45
224 10    10     9       9       10     9       10     10     10     9       10     9       10         10     10     9       9       8       9       9       9       8       10     10     9       47
225 7       7       4       5       6       5       6       6       6       6       7       6       7           8       7       7       6       8       6       6       7       6       6       5       6       30
226 10    10     10     10     10     9       10     10     10     10     10     9       10         10     10     9       10     8       10     10     9       9       9       8       9       48
227 8       9       9       8       9       9       7       6       7       8       9       8       10         8       9       9       9       8       8       8       8       8       8       8       8       41
228 8       9       8       7       8       8       9       8       8       8       7       7       6           6       7       9       9       9       9       8       9       8       8       9       8       40
229 5       6       5       4       5       4       4       3       4       4       6       6       5           5       5       6       6       5       6       5       6       5       5       4       5       24
230 10    10     10     9       10     10     10     9       10     10     10     10     10         10     10     10     10     10     9       10     10     8       10     10     9       49
231 8       7       6       7       7       7       7       6       7       7       10     8       10         10     9       9       9       9       5       9       8       8       9       8       8       39
232 9       9       8       8       9       7       8       8       8       10     7       8       8           10     9       10     10     7       7       7       8       8       10     10     9       42
233 8       6       6       5       6       6       7       6       6       6       7       8       7           6       7       7       8       7       6       6       7       6       7       7       7       33
234 8       9       10     10     9       7       9       10     9       10     10     6       9           10     9       6       9       9       7       7       8       8       8       6       7       42
235 7       6       5       5       6       6       5       6       6       7       6       6       5           6       6       6       7       7       7       6       7       8       7       7       7       31
236 8       9       9       7       8       9       8       9       9       9       8       9       9           8       9       8       7       8       8       6       7       8       6       6       7       40
237 8       7       9       9       8       8       9       9       9       8       7       8       7           7       7       8       7       8       6       9       8       8       9       8       8       40
238 8       7       8       9       8       9       7       7       8       9       9       9       9           9       9       7       8       8       6       8       7       8       9       7       8       40
239 6       7       8       7       7       7       7       6       7       7       8       8       9           10     8       9       8       8       7       7       8       8       7       7       7       37
240 10    10     10     8       10     10     9       9       9       9       9       10     10         10     10     9       9       10     10     10     10     9       8       9       9       47
241 10    10     8       10     10     10     10     10     10     10     10     8       10         10     10     9       10     10     9       10     10     8       10     10     9       48
242 10    10     8       9       9       10     9       9       9       10     8       10     10         9       9       8       8       8       8       7       8       8       10     10     9       45
243 8       6       6       6       7       6       6       6       6       6       7       7       7           6       7       6       8       7       6       8       7       8       9       7       8       34
244 7       7       8       8       8       6       8       9       8       9       6       7       7           7       7       10     9       8       9       9       9       8       10     9       9       40
245 9       10     9       10     10     10     10     9       10     10     9       9       10         9       9       9       9       8       9       9       9       8       9       8       8       46
246 10    10     8       8       9       10     10     9       10     9       10     10     10         10     10     10     10     10     9       10     10     10     9       10     10     48
247 6       7       9       7       7       7       7       5       6       7       7       7       7           5       7       5       6       7       7       6       6       8       7       7       7       34
248 6       6       6       6       6       7       8       7       7       7       8       7       8           8       8       8       8       7       7       8       8       8       8       8       8       37
249 6       6       5       6       6       7       7       6       7       6       7       8       8           9       8       7       6       7       8       7       7       6       6       7       6       33
250 7       8       7       9       8       8       9       8       8       7       8       9       8           8       8       9       9       8       9       9       9       8       10     10     9       42
251 5       5       5       8       6       5       7       7       6       7       8       6       8           8       7       8       8       8       6       6       7       8       7       7       7       34
252 10    9       9       6       9       9       9       9       9       9       8       7       8           9       8       9       8       7       7       7       8       8       6       7       7       40
253 10    9       10     9       10     9       9       7       8       10     9       9       9           10     9       9       10     8       9       9       9       9       10     10     10     46
254 9       9       10     9       9       10     10     9       10     10     9       9       10         9       9       9       9       10     9       9       9       8       9       7       8       46
255 8       8       7       7       8       8       7       8       8       8       6       8       6           6       7       6       8       8       7       8       7       8       7       7       7       37
256 6       5       4       3       5       6       5       4       5       7       6       4       5           5       5       6       5       5       5       5       5       5       5       6       5       25
257 6       6       5       6       6       6       9       9       8       9       9       7       7           7       8       9       7       6       8       9       8       8       9       9       9       38
258 8       9       9       8       9       10     10     10     10     10     8       9       10         10     9       9       9       10     10     10     10     9       10     9       9       47
259 7       9       9       8       8       9       9       8       9       8       8       9       10         10     9       9       8       9       9       9       9       8       8       7       8       42
260 10    10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10     10         10     10     10     10     10     10     10     10     9       10     10     10     50
261 10    9       9       10     10     8       10     10     9       9       9       6       10         8       8       9       8       10     8       9       9       8       9       9       9       45
262 9       9       9       9       9       9       9       9       9       10     9       10     10         8       9       9       9       10     10     10     10     9       9       8       9       46
263 8       8       7       8       8       8       8       8       8       8       7       8       8           7       8       9       9       8       8       8       8       8       8       7       8       39
264 5       7       4       3       5       4       4       3       4       4       8       7       7           8       7       6       6       6       6       5       6       7       7       7       7       28
265 10    10     10     9       10     10     10     9       10     10     10     10     10         10     10     10     10     9       9       10     10     8       10     10     9       48
266 6       7       5       4       6       6       6       7       6       6       6       6       5           3       5       6       7       7       3       3       5       6       4       4       5       27
267 6       6       7       7       7       6       7       7       7       6       7       7       8           7       7       7       7       6       7       7       7       8       6       7       7       34
268 8       6       6       6       7       6       7       7       7       6       7       7       6           6       6       6       7       6       8       8       7       8       6       8       7       34
269 8       9       6       7       8       7       9       7       8       7       8       6       6           6       7       7       6       6       6       6       6       6       6       6       6       34
270 8       5       5       3       5       7       5       5       6       6       4       4       3           4       4       4       3       3       4       4       4       4       3       4       4       22
271 8       9       9       6       8       6       8       6       7       6       7       7       6           7       7       8       7       8       7       8       8       7       6       8       7       36
272 8       7       6       7       7       7       6       7       7       8       6       6       7           6       7       6       7       7       6       6       6       6       6       8       7       33
273 8       7       8       9       8       9       7       7       8       9       9       9       9           9       9       9       8       9       6       8       8       6       7       8       7       40
274 10    10     8       9       9       9       9       10     9       7       8       8       9           10     8       9       8       8       7       7       8       8       8       8       8       43
275 9       7       8       7       8       7       7       6       7       9       8       8       7           6       8       9       8       8       8       8       8       8       9       9       9       39
276 10    10     9       10     10     10     10     10     10     10     9       10     10         10     10     9       10     10     10     9       10     10     10     9       10     49
277 8       8       8       9       8       9       9       9       9       9       8       8       8           9       8       8       8       8       8       8       8       8       9       9       9       42
278 8       6       6       5       6       7       8       8       8       8       7       6       7           8       7       8       8       7       6       8       7       8       8       7       8       36
279 7       7       8       6       7       7       8       8       8       9       7       6       7           6       7       6       9       8       7       7       7       8       7       9       8       37
280 8       7       8       8       8       8       8       9       8       7       9       8       8           7       8       5       8       8       7       8       7       8       5       6       6       37
281 7       7       8       8       8       7       8       8       8       9       8       9       10         10     9       10     10     9       8       8       9       8       8       8       8       41
282 10    9       9       8       9       9       9       8       9       9       9       9       8           7       8       7       6       7       7       6       7       8       7       7       7       40
283 10    8       9       7       9       7       9       7       8       7       9       6       9           9       8       9       9       8       9       6       8       8       8       7       8       40
284 10    10     10     9       10     10     10     8       9       9       10     10     8           10     9       10     10     10     10     9       10     10     9       9       9       48
285 10    10     10     9       10     10     9       10     10     9       10     10     10         10     10     10     10     10     10     9       10     10     10     10     10     49
286 8       8       5       6       7       8       5       5       6       7       6       6       6           8       7       6       5       5       6       6       6       8       7       7       7       32
287 10    8       8       9       9       9       8       8       8       10     10     5       10         10     9       9       7       8       6       5       7       8       8       8       8       41
288 8       7       6       6       7       6       7       7       7       7       8       8       8           8       8       8       7       8       8       8       8       8       8       8       8       37
289 9       8       7       7       8       8       7       8       8       8       8       8       8           9       8       9       9       8       8       8       8       8       8       7       8       40
290 5       7       4       3       5       4       4       3       4       4       8       7       8           8       7       9       8       8       8       7       8       8       9       9       9       32
291 9       8       8       7       8       8       8       7       8       8       7       7       8           6       7       8       7       6       6       7       7       6       6       6       6       36
292 8       9       8       8       8       8       7       8       8       8       7       8       7           7       7       8       6       6       6       7       7       7       7       7       7       37
293 9       9       8       8       9       9       8       9       9       10     9       9       9           10     9       10     10     9       9       9       9       9       10     10     10     46
294 6       4       5       4       5       6       4       6       5       5       4       4       5           6       5       6       4       3       4       6       5       4       5       6       5       24
295 8       6       6       6       7       6       9       6       7       6       7       6       9           7       7       7       9       9       7       7       8       8       8       6       7       36
296 6       6       5       5       6       6       7       6       6       7       5       6       6           6       6       6       7       6       7       7       7       7       6       6       6       31
297 8       7       5       3       6       6       7       8       7       6       7       7       7           6       7       6       7       8       7       6       7       5       6       5       5       31
298 5       5       5       4       5       6       6       5       6       6       6       5       6           6       6       8       7       7       7       7       7       6       7       7       7       30
299 8       7       8       9       8       9       9       7       8       9       9       9       9           9       9       9       8       9       6       8       8       8       9       7       8       41
300 10    10     8       7       9       9       9       6       8       9       9       8       9           6       8       9       8       8       7       7       8       8       8       8       8       41
301 9       10     10     9       10     9       10     10     10     9       10     9       10         10     10     9       10     10     10     9       10     10     10     9       10     48
302 8       8       8       10     9       10     10     10     10     10     9       8       10         10     9       9       9       9       9       8       9       8       8       8       8       45
303 10    10     9       9       10     10     9       9       9       9       8       10     10         9       9       10     10     9       10     8       9       9       8       8       8       46
304 8       7       8       9       8       9       7       7       8       9       9       9       9           9       9       9       8       7       6       8       8       8       9       7       8       40
305 6       6       5       4       5       6       5       5       5       6       6       5       6           5       6       5       6       6       6       5       6       6       5       5       5       27
306 8       10     9       10     9       10     10     9       10     10     10     9       9           9       9       9       8       9       9       9       9       8       8       6       7       44
307 10    10     10     8       10     10     10     9       10     10     10     9       10         10     10     10     10     9       10     10     10     10     10     9       10     48
308 9       8       8       9       9       9       9       8       9       9       7       8       7           9       8       8       7       8       7       9       8       8       8       8       8       41
309 10    10     9       8       9       9       9       9       9       8       9       8       9           9       9       9       9       8       9       9       9       9       8       9       9       44
310 10    10     9       9       10     10     10     8       9       9       10     10     10         9       10     9       10     10     10     9       10     10     10     9       10     48
311 10    9       10     9       10     10     10     9       10     10     10     9       10         9       10     10     10     9       10     9       10     10     10     10     10     48
312 5       5       4       4       5       5       4       4       4       5       6       6       5           6       6       6       6       5       5       4       5       5       6       6       6       25
TABULASI DATA VARIABEL KUALITAS LAYANAN (X2) PERNYATAAN 5~24
UN
IV
ER
SI
TA
S
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
25 26 27 28 ∑
No 
Resp.
25 26 27 28 ∑
1 8 8 8 7 31 157 8 9 9 8 34
2 9 6 6 6 27 158 8 10 8 8 34
3 7 6 8 6 27 159 8 9 7 9 33
4 8 7 9 10 34 160 6 10 9 5 30
5 7 10 7 7 31 161 8 6 8 4 26
6 7 7 7 10 31 162 9 10 10 9 38
7 5 5 5 10 25 163 7 9 10 8 34
8 7 8 6 5 26 164 8 8 8 8 32
9 9 8 6 6 29 165 5 10 8 6 29
10 9 8 8 10 35 166 4 6 7 6 23
11 8 7 6 6 27 167 10 10 10 10 40
12 8 10 10 8 36 168 5 10 9 9 33
13 9 6 8 8 31 169 5 10 10 7 32
14 9 10 10 8 37 170 5 5 4 3 17
15 7 6 7 5 25 171 7 10 7 4 28
16 10 9 9 9 37 172 5 5 4 4 18
17 10 9 9 9 37 173 7 10 8 8 33
18 9 8 8 8 33 174 8 10 7 8 33
19 7 7 6 5 25 175 8 8 5 6 27
20 10 10 8 8 36 176 8 7 9 7 31
21 10 10 9 10 39 177 10 9 9 8 36
22 7 8 9 7 31 178 9 10 8 8 35
23 8 9 9 7 33 179 9 10 9 9 37
24 8 9 9 7 33 180 8 7 5 6 26
25 8 6 7 4 25 181 9 10 10 10 39
26 9 9 10 9 37 182 8 10 7 7 32
27 7 8 9 7 31 183 8 8 8 8 32
28 6 10 9 9 34 184 4 8 7 5 24
29 6 8 8 8 30 185 7 7 7 7 28
30 9 10 10 8 37 186 7 7 8 8 30
31 10 10 10 8 38 187 9 8 8 8 33
32 5 9 9 5 28 188 5 5 8 3 21
33 7 7 7 7 28 189 9 10 9 9 37
34 8 8 9 8 33 190 8 8 8 8 32
35 6 9 9 5 29 191 5 10 8 6 29
36 9 9 7 6 31 192 4 6 7 6 23
37 9 9 9 9 36 193 10 10 10 10 40
38 5 5 8 5 23 194 5 10 9 9 33
39 7 3 5 4 19 195 5 10 10 7 32
40 6 8 9 9 32 196 4 3 3 4 14
41 5 8 9 9 31 197 7 10 7 4 28
42 3 5 5 7 20 198 5 5 4 8 22
43 5 9 9 9 32 199 7 5 6 6 24
44 7 8 7 7 29 200 4 5 4 5 18
45 8 6 6 5 25 201 3 7 5 6 21
46 10 9 9 9 37 202 7 7 9 7 30
47 5 10 10 10 35 203 10 9 9 8 36
48 6 6 6 4 22 204 9 10 10 10 39
49 8 8 8 8 32 205 8 8 9 9 34
50 8 8 8 5 29 206 8 7 5 6 26
51 8 7 8 3 26 207 7 6 7 4 24
52 8 8 8 6 30 208 3 10 7 8 28
53 8 8 8 3 27 209 8 8 8 8 32
54 6 8 6 6 26 210 4 8 7 5 24
55 6 6 6 8 26 211 7 7 7 7 28
56 8 8 8 5 29 212 7 7 8 8 30
57 7 7 8 5 27 213 9 8 8 8 33
58 7 7 8 8 30 214 5 5 8 3 21
59 10 9 8 8 35 215 10 10 10 10 40
60 8 8 8 10 34 216 8 8 10 8 34
61 6 6 6 10 28 217 8 7 5 6 26
62 3 7 8 3 21 218 9 10 10 6 35
63 7 7 7 7 28 219 6 10 7 10 33
64 3 10 10 10 33 220 8 8 8 8 32
65 6 6 9 5 26 221 4 8 7 5 24
66 7 6 7 6 26 222 10 10 6 7 33
67 9 9 9 9 36 223 7 7 8 8 30
68 10 10 6 6 32 224 9 8 8 8 33
69 10 10 10 10 40 225 5 5 8 3 21
70 9 9 9 8 35 226 8 8 10 10 36
71 8 9 9 7 33 227 8 8 8 8 32
72 8 8 9 9 34 228 5 10 8 6 29
73 9 9 9 10 37 229 4 6 7 6 23
74 3 7 7 7 24 230 10 10 10 10 40
75 3 3 7 5 18 231 5 10 9 9 33
76 7 7 5 4 23 232 5 10 10 7 32
77 6 8 8 8 30 233 6 6 5 4 21
78 8 8 7 9 32 234 7 10 7 4 28
79 10 10 10 6 36 235 6 5 4 7 22
80 7 7 7 9 30 236 7 10 8 8 33
TABULASI DATA VARIABEL KELUWESAN (X3) PERNYATAAN 25~28
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
25 26 27 28 ∑
No 
Resp.
25 26 27 28 ∑
81 8 8 8 6 30 237 4 5 6 5 20
82 9 10 9 10 38 238 8 7 5 6 26
83 7 8 7 7 29 239 7 7 9 7 30
84 8 9 7 5 29 240 10 9 9 8 36
85 9 10 10 6 35 241 10 10 10 10 40
86 8 8 8 7 31 242 10 10 10 10 40
87 7 10 10 10 37 243 8 7 5 6 26
88 6 6 6 6 24 244 9 10 10 6 35
89 6 5 8 5 24 245 6 10 7 10 33
90 5 7 8 4 24 246 8 8 8 8 32
91 8 8 8 8 32 247 4 8 7 5 24
92 4 4 7 4 19 248 3 10 6 7 26
93 5 7 7 7 26 249 7 7 8 8 30
94 3 10 7 7 27 250 9 8 8 8 33
95 8 4 10 8 30 251 5 5 8 3 21
96 5 8 7 5 25 252 6 8 5 7 26
97 9 10 6 6 31 253 8 8 8 7 31
98 5 4 4 3 16 254 3 10 9 8 30
99 5 7 7 6 25 255 9 9 9 8 35
100 7 7 7 6 27 256 8 8 8 8 32
101 9 10 5 5 29 257 8 9 7 9 33
102 7 8 9 4 28 258 6 10 9 5 30
103 6 8 6 7 27 259 3 10 8 4 25
104 10 10 10 10 40 260 9 10 10 9 38
105 9 9 9 8 35 261 7 9 10 8 34
106 5 7 8 5 25 262 8 8 8 8 32
107 5 10 8 6 29 263 5 10 8 6 29
108 6 7 7 7 27 264 4 6 7 6 23
109 5 10 8 3 26 265 6 6 7 9 28
110 9 9 10 6 34 266 5 3 5 4 17
111 7 7 7 4 25 267 5 5 4 7 21
112 6 8 6 6 26 268 9 4 5 4 22
113 8 8 8 9 33 269 7 10 7 4 28
114 10 10 10 10 40 270 4 6 4 6 20
115 10 10 10 8 38 271 5 3 4 5 17
116 5 9 10 7 31 272 5 4 3 5 17
117 10 10 10 10 40 273 8 7 5 6 26
118 8 8 9 8 33 274 8 8 8 7 31
119 9 10 10 8 37 275 10 9 9 8 36
120 7 9 9 9 34 276 10 10 8 8 36
121 10 9 10 10 39 277 9 9 9 9 36
122 7 6 6 7 26 278 8 7 5 6 26
123 8 8 8 8 32 279 7 7 8 6 28
124 5 10 8 6 29 280 6 10 7 8 31
125 4 5 4 4 17 281 8 8 8 8 32
126 10 8 8 10 36 282 4 8 7 5 24
127 5 6 8 9 28 283 3 10 7 8 28
128 5 6 5 7 23 284 7 7 8 8 30
129 3 3 2 2 10 285 9 8 8 8 33
130 7 10 7 4 28 286 5 5 8 3 21
131 3 3 3 2 11 287 10 10 8 8 36
132 7 6 6 5 24 288 8 8 8 8 32
133 5 6 7 8 26 289 5 10 8 6 29
134 6 7 5 6 24 290 4 6 7 6 23
135 8 8 9 7 32 291 10 10 10 10 40
136 10 9 9 8 36 292 5 10 9 9 33
137 6 6 8 8 28 293 5 10 10 7 32
138 7 10 8 8 33 294 6 4 4 4 18
139 8 10 7 8 33 295 7 10 7 4 28
140 8 7 5 6 26 296 2 4 2 1 9
141 8 8 9 7 32 297 7 5 5 8 25
142 10 9 9 8 36 298 6 5 7 5 23
143 9 10 8 8 35 299 7 7 7 7 28
144 8 8 8 8 32 300 8 8 8 7 31
145 8 7 5 6 26 301 10 9 9 8 36
146 10 10 9 9 38 302 8 8 8 8 32
147 10 10 7 8 35 303 3 10 7 8 28
148 8 8 8 8 32 304 3 10 7 8 28
149 4 8 7 5 24 305 5 3 6 4 18
150 6 6 8 9 29 306 9 10 7 8 34
151 7 7 8 8 30 307 8 8 8 8 32
152 9 8 8 8 33 308 4 8 7 5 24
153 5 5 8 3 21 309 9 10 6 7 32
154 6 6 5 7 24 310 7 7 8 8 30
155 8 8 7 8 31 311 9 8 8 8 33
156 3 9 9 8 29 312 5 5 8 5 23
TABULASI DATA VARIABEL KELUWESAN (X3) PERNYATAAN 25~28
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
29 30 31 32 ∑
No 
Resp.
29 30 31 32 ∑
1 6 6 7 6 25 157 10 10 7 8 35
2 7 6 5 5 23 158 5 8 8 4 25
3 7 6 7 7 27 159 10 9 8 8 35
4 7 7 5 4 23 160 5 5 8 8 26
5 6 5 6 7 24 161 7 6 8 7 28
6 5 4 4 5 18 162 9 9 10 10 38
7 8 9 9 5 31 163 10 7 8 9 34
8 8 9 6 6 29 164 8 8 9 8 33
9 8 9 7 6 30 165 8 8 6 6 28
10 7 8 5 7 27 166 6 5 5 3 19
11 8 8 7 7 30 167 6 6 9 8 29
12 10 7 10 9 36 168 8 6 7 5 26
13 8 7 8 7 30 169 7 8 8 9 32
14 8 8 9 9 34 170 7 5 6 5 23
15 7 7 7 4 25 171 9 9 7 9 34
16 8 7 8 9 32 172 7 7 5 5 24
17 7 6 8 9 30 173 7 7 7 5 26
18 9 9 8 8 34 174 8 7 7 5 27
19 8 9 8 6 31 175 9 7 8 8 32
20 8 8 8 8 32 176 10 10 10 8 38
21 9 6 6 6 27 177 10 10 10 10 40
22 8 6 7 7 28 178 10 10 10 9 39
23 7 6 7 7 27 179 8 8 8 8 32
24 8 6 7 7 28 180 9 9 10 10 38
25 5 3 8 8 24 181 10 8 6 8 32
26 10 10 10 10 40 182 7 10 10 8 35
27 8 6 7 7 28 183 7 8 8 8 31
28 5 5 7 5 22 184 7 8 5 6 26
29 6 6 8 4 24 185 7 8 8 8 31
30 9 9 7 8 33 186 7 6 6 6 25
31 9 9 10 8 36 187 10 10 10 10 40
32 8 9 9 7 33 188 6 8 8 5 27
33 7 7 9 9 32 189 8 8 6 9 31
34 8 9 8 9 34 190 8 8 6 9 31
35 8 5 9 7 29 191 8 8 6 6 28
36 7 8 9 4 28 192 6 5 4 5 20
37 9 9 9 4 31 193 9 9 7 8 33
38 6 5 8 5 24 194 5 3 4 4 16
39 7 4 7 7 25 195 10 8 7 7 32
40 8 8 8 5 29 196 5 4 3 2 14
41 8 8 8 6 30 197 8 8 7 5 28
42 6 7 5 5 23 198 6 5 6 5 22
43 6 8 6 6 26 199 5 4 3 4 16
44 6 7 7 6 26 200 4 5 5 4 18
45 8 8 8 8 32 201 6 6 4 5 21
46 5 5 8 3 21 202 7 7 8 9 31
47 10 5 10 5 30 203 8 8 8 6 30
48 6 6 8 5 25 204 10 10 9 8 37
49 8 8 6 6 28 205 10 10 10 9 39
50 8 8 6 6 28 206 6 7 8 9 30
51 8 8 6 6 28 207 10 8 8 5 31
52 8 8 6 6 28 208 10 9 10 8 37
53 5 5 8 7 25 209 10 10 10 10 40
54 7 6 5 5 23 210 8 8 6 6 28
55 6 6 7 8 27 211 7 8 8 8 31
56 7 7 7 3 24 212 9 8 9 8 34
57 7 7 7 3 24 213 10 10 9 9 38
58 8 8 8 8 32 214 7 7 8 5 27
59 10 10 6 6 32 215 10 10 10 8 38
60 10 10 10 10 40 216 10 9 8 8 35
61 10 10 10 10 40 217 8 8 7 6 29
62 6 8 8 3 25 218 6 6 6 5 23
63 7 7 7 7 28 219 10 10 10 10 40
64 9 9 9 9 36 220 8 8 8 8 32
65 8 8 10 9 35 221 8 8 5 6 27
66 9 9 9 9 36 222 8 7 8 6 29
67 9 6 9 7 31 223 9 7 8 8 32
68 6 6 6 6 24 224 9 8 8 9 34
69 10 9 9 9 37 225 6 7 7 5 25
70 7 6 7 8 28 226 9 9 7 7 32
71 7 7 8 8 30 227 8 8 8 8 32
72 9 9 9 9 36 228 8 8 7 9 32
73 10 10 10 9 39 229 7 6 7 4 24
74 6 3 7 7 23 230 9 9 9 10 37
75 9 7 7 7 30 231 8 9 9 6 32
76 5 5 3 4 17 232 7 6 5 7 25
77 6 5 7 7 25 233 7 5 6 5 23
78 9 7 8 6 30 234 8 8 8 6 30
79 10 10 7 9 36 235 8 9 8 10 35
80 8 8 7 7 30 236 5 5 6 5 21
TABULASI DATA VARIABEL INOVASI (X4) PERNYATAAN 29~32
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
29 30 31 32 ∑
No 
Resp.
29 30 31 32 ∑
81 8 7 5 6 26 237 6 6 7 5 24
82 10 6 6 9 31 238 6 7 10 10 33
83 8 7 7 7 29 239 10 10 9 7 36
84 9 8 8 7 32 240 9 9 10 8 36
85 10 9 9 8 36 241 10 10 10 9 39
86 10 8 9 6 33 242 10 10 10 10 40
87 7 7 6 8 28 243 7 5 6 8 26
88 10 8 8 7 33 244 8 8 8 7 31
89 9 9 9 8 35 245 9 8 8 8 33
90 7 8 7 5 27 246 8 8 8 8 32
91 8 8 6 6 28 247 5 8 5 6 24
92 8 4 7 7 26 248 7 7 7 8 29
93 10 10 8 5 33 249 7 9 9 8 33
94 7 7 7 6 27 250 9 8 8 9 34
95 10 10 10 10 40 251 5 3 4 5 17
96 6 6 6 5 23 252 6 8 7 8 29
97 7 8 8 6 29 253 7 7 7 7 28
98 3 3 4 4 14 254 9 9 8 8 34
99 7 4 8 8 27 255 9 9 7 8 33
100 6 5 5 5 21 256 5 5 8 4 22
101 10 9 8 5 32 257 9 8 8 9 34
102 8 7 7 6 28 258 5 5 8 8 26
103 7 6 7 7 27 259 7 6 8 8 29
104 10 10 10 10 40 260 9 9 10 10 38
105 10 8 8 6 32 261 8 5 9 7 29
106 6 6 6 7 25 262 8 8 8 8 32
107 7 8 8 6 29 263 5 6 6 6 23
108 7 6 8 6 27 264 7 5 7 4 23
109 6 6 7 7 26 265 9 9 9 8 35
110 8 8 9 9 34 266 6 6 6 5 23
111 8 8 8 9 33 267 5 5 5 4 19
112 8 6 8 8 30 268 7 5 4 5 21
113 8 7 6 6 27 269 5 6 5 4 20
114 8 9 9 9 35 270 10 7 8 6 31
115 10 10 9 10 39 271 7 7 6 5 25
116 8 4 7 8 27 272 6 6 5 6 23
117 10 10 10 7 37 273 6 6 6 8 26
118 8 8 8 8 32 274 8 8 8 7 31
119 9 9 7 8 33 275 8 8 8 8 32
120 7 6 8 8 29 276 10 10 10 9 39
121 10 10 10 10 40 277 9 9 9 9 36
122 8 5 9 7 29 278 6 6 10 8 30
123 8 8 9 9 34 279 7 8 8 5 28
124 5 7 6 6 24 280 6 10 10 8 34
125 7 5 7 4 23 281 9 8 8 8 33
126 9 9 9 8 35 282 6 8 6 6 26
127 8 6 7 5 26 283 6 7 7 6 26
128 7 5 7 7 26 284 9 8 8 8 33
129 7 5 6 5 23 285 9 8 8 9 34
130 5 7 6 5 23 286 9 9 8 7 33
131 8 9 8 7 32 287 8 8 8 8 32
132 5 5 6 5 21 288 8 8 8 8 32
133 6 6 7 5 24 289 9 9 6 6 30
134 6 6 10 8 30 290 7 9 7 4 27
135 7 7 8 7 29 291 9 9 9 8 35
136 8 8 8 8 32 292 8 6 7 5 26
137 10 9 8 10 37 293 9 9 7 7 32
138 5 5 6 5 21 294 7 9 6 9 31
139 6 6 7 5 24 295 9 7 6 5 27
140 6 6 10 8 30 296 7 7 8 10 32
141 10 10 8 7 35 297 9 9 6 5 29
142 8 8 8 8 32 298 9 9 7 5 30
143 8 8 8 8 32 299 7 10 10 8 35
144 8 8 8 8 32 300 7 8 8 7 30
145 6 6 10 8 30 301 8 8 8 8 32
146 10 6 6 5 27 302 8 8 8 8 32
147 7 10 10 8 35 303 6 10 8 8 32
148 8 8 8 8 32 304 6 10 10 8 34
149 5 8 5 6 24 305 7 6 6 5 24
150 6 6 6 6 24 306 6 10 10 8 34
151 9 8 9 8 34 307 8 8 8 8 32
152 9 8 8 9 34 308 8 9 9 6 32
153 5 7 8 5 25 309 9 7 8 6 30
154 6 7 7 5 25 310 9 8 9 8 34
155 8 7 7 7 29 311 9 8 8 9 34
156 9 9 8 9 35 312 8 7 8 8 31
TABULASI DATA VARIABEL INOVASI (X4) PERNYATAAN 29~32
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
33 34 35 36 37 38 ∑
No 
Resp.
33 34 35 36 37 38 ∑
1 6 7 9 10 10 8 50 157 8 9 9 9 6 7 48
2 5 5 5 7 10 9 41 158 5 8 8 9 10 10 50
3 5 5 5 7 9 9 40 159 9 8 9 8 8 9 51
4 8 8 9 8 7 7 47 160 10 9 9 10 8 9 55
5 7 5 5 7 10 9 43 161 8 6 8 8 10 6 46
6 9 7 8 8 7 9 48 162 10 9 9 9 8 9 54
7 10 10 10 10 7 5 52 163 9 6 7 9 8 8 47
8 6 7 8 3 8 7 39 164 9 8 8 8 7 7 47
9 6 7 8 5 8 7 41 165 7 8 8 8 9 6 46
10 8 8 7 6 7 9 45 166 5 4 4 6 10 6 35
11 7 6 6 6 7 8 40 167 9 8 8 9 9 8 51
12 10 8 8 10 8 9 53 168 6 7 8 8 10 7 46
13 9 8 8 9 7 8 49 169 9 6 8 8 10 7 48
14 10 10 10 10 9 8 57 170 6 5 6 5 10 7 39
15 5 6 6 6 9 7 39 171 7 7 7 7 10 9 47
16 10 9 10 10 8 10 57 172 5 6 5 7 10 5 38
17 10 9 10 8 9 10 56 173 5 6 8 8 8 8 43
18 9 8 7 7 10 10 51 174 6 7 8 7 10 6 44
19 3 7 8 8 5 7 38 175 8 10 7 8 8 8 49
20 8 8 8 10 8 9 51 176 8 8 9 8 10 8 51
21 9 9 10 10 8 9 55 177 8 10 9 10 10 9 56
22 8 8 9 9 5 7 46 178 8 8 9 10 8 9 52
23 8 9 9 8 9 8 51 179 8 10 9 10 8 9 54
24 8 9 9 8 9 8 51 180 8 10 7 8 10 8 51
25 7 7 7 9 10 9 49 181 7 8 8 9 10 7 49
26 10 9 9 10 10 10 58 182 10 10 8 8 8 8 52
27 8 8 9 9 10 7 51 183 8 9 9 9 8 9 52
28 7 9 8 9 10 8 51 184 7 6 6 6 9 8 42
29 7 8 8 8 8 8 47 185 7 8 8 7 10 7 47
30 10 8 10 9 9 9 55 186 8 8 8 7 9 8 48
31 9 9 8 10 8 9 53 187 9 8 9 9 10 9 54
32 9 9 10 9 8 9 54 188 9 8 5 4 10 4 40
33 9 10 9 9 10 9 56 189 10 5 8 10 10 10 53
34 8 9 9 8 10 9 53 190 9 8 8 8 10 7 50
35 9 10 8 9 9 9 54 191 7 8 8 8 10 6 47
36 6 7 7 8 7 10 45 192 5 4 4 6 8 6 33
37 7 9 9 9 10 9 53 193 9 8 8 9 10 8 52
38 5 6 9 8 7 6 41 194 6 7 8 8 8 7 44
39 8 4 6 7 7 7 39 195 9 6 8 8 10 7 48
40 7 8 9 9 8 10 51 196 6 5 5 5 4 8 33
41 6 9 9 9 8 7 48 197 7 7 7 7 4 9 41
42 6 5 6 5 7 5 34 198 5 7 6 7 6 8 39
43 7 9 8 8 7 7 46 199 5 6 8 8 4 8 39
44 8 8 8 7 10 7 48 200 6 7 8 7 5 6 39
45 3 8 8 8 7 6 40 201 8 10 7 8 10 8 51
46 8 8 8 8 9 8 49 202 8 8 9 8 8 8 49
47 5 5 10 10 9 10 49 203 8 10 9 10 8 9 54
48 8 6 8 8 10 7 47 204 8 8 9 10 10 9 54
49 6 7 8 8 10 7 46 205 8 10 9 9 10 9 55
50 6 9 9 9 10 10 53 206 8 10 7 8 8 8 49
51 6 8 8 8 5 7 42 207 7 8 8 9 8 7 47
52 6 7 8 8 8 7 44 208 10 10 8 8 9 8 53
53 8 7 8 8 8 7 46 209 8 9 9 9 10 9 54
54 7 9 8 8 5 8 45 210 7 6 6 6 9 8 42
55 8 9 8 8 9 8 50 211 7 8 8 7 10 7 47
56 7 7 8 8 9 7 46 212 8 8 8 7 10 8 49
57 7 7 8 8 10 7 47 213 9 8 9 9 10 9 54
58 8 7 7 10 10 7 49 214 9 8 5 4 10 4 40
59 6 7 8 8 10 7 46 215 8 8 9 10 10 9 54
60 10 10 9 10 10 6 55 216 8 8 9 10 8 9 52
61 10 8 10 9 8 10 55 217 8 10 7 8 10 8 51
62 6 7 5 8 9 7 42 218 7 8 8 9 8 7 47
63 7 8 7 7 8 5 42 219 10 10 8 8 10 8 54
64 9 8 10 9 10 9 55 220 8 8 9 9 8 9 51
65 9 8 8 8 10 9 52 221 7 10 6 6 6 8 43
66 5 9 5 5 9 3 36 222 7 10 8 7 7 7 46
67 8 8 8 7 7 8 46 223 8 8 8 7 9 8 48
68 6 6 6 8 10 9 45 224 9 10 9 9 9 9 55
69 9 10 9 8 7 10 53 225 9 9 5 4 8 4 39
70 8 8 8 8 7 8 47 226 10 6 8 10 6 10 50
71 8 8 8 8 8 8 48 227 9 8 8 8 7 7 47
72 9 9 10 10 8 10 56 228 7 8 8 8 10 6 47
73 9 10 9 10 7 10 55 229 5 8 4 6 8 6 37
74 7 7 7 7 7 7 42 230 9 8 8 9 9 8 51
75 7 6 7 7 10 7 44 231 6 7 8 8 9 7 45
76 3 5 6 8 7 5 34 232 9 6 8 8 9 7 47
77 8 9 5 8 9 8 47 233 6 5 6 5 8 7 37
78 8 6 5 7 9 7 42 234 7 7 7 7 6 9 43
79 6 9 8 9 10 8 50 235 5 6 5 7 7 5 35
80 3 5 8 8 10 9 43 236 5 6 8 8 10 8 45
TABULASI DATA VARIABEL PEMILIHAN PENYEDIA JASA (Y1) PERNYATAAN 33~38
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
33 34 35 36 37 38 ∑
No 
Resp.
33 34 35 36 37 38 ∑
81 6 10 5 7 10 9 47 237 6 7 8 7 8 6 42
82 9 10 8 10 5 10 52 238 8 10 7 8 9 8 50
83 9 6 7 6 8 8 44 239 8 8 9 8 9 8 50
84 10 5 7 10 8 5 45 240 8 10 9 10 9 9 55
85 8 9 9 10 5 9 50 241 8 8 9 10 8 9 52
86 7 6 8 7 9 9 46 242 8 10 9 10 8 9 54
87 9 6 6 10 9 10 50 243 8 10 7 8 6 8 47
88 5 5 7 10 10 10 47 244 7 8 8 9 7 7 46
89 9 5 6 8 10 10 48 245 10 10 8 8 9 8 53
90 9 9 9 7 10 5 49 246 8 9 9 9 9 9 53
91 6 8 7 9 10 9 49 247 7 6 6 6 8 8 41
92 6 5 5 6 8 6 36 248 7 8 8 7 6 7 43
93 5 9 8 10 9 9 50 249 8 8 8 7 7 8 46
94 8 5 7 6 8 6 40 250 9 8 9 9 10 9 54
95 10 10 9 10 7 9 55 251 9 8 5 4 8 4 38
96 5 5 5 8 5 8 36 252 7 5 8 7 9 8 44
97 10 10 10 8 5 10 53 253 7 8 7 8 9 8 47
98 4 5 7 10 3 6 35 254 9 9 9 9 9 7 52
99 8 8 7 8 8 9 48 255 8 9 9 9 8 7 50
100 7 6 7 7 8 7 42 256 5 8 8 9 6 10 46
101 5 10 8 10 10 10 53 257 9 8 9 8 7 9 50
102 10 8 9 10 8 5 50 258 10 10 9 10 10 9 58
103 8 8 7 6 8 6 43 259 8 6 8 8 8 6 44
104 8 8 9 10 10 9 54 260 10 8 10 10 9 9 56
105 8 8 8 8 10 8 50 261 9 6 7 9 9 8 48
106 7 8 7 10 8 7 47 262 8 8 8 8 9 7 48
107 6 7 9 6 8 10 46 263 7 8 8 8 8 6 45
108 6 7 7 8 9 8 45 264 5 4 7 6 7 7 36
109 7 5 8 3 10 10 43 265 9 8 8 9 7 8 49
110 9 9 9 10 9 10 56 266 6 7 8 8 3 7 39
111 8 5 6 9 10 8 46 267 9 6 8 8 3 7 41
112 8 8 8 6 6 8 44 268 7 5 8 5 4 8 37
113 9 6 6 8 10 9 48 269 7 7 7 7 4 9 41
114 10 10 10 10 8 9 57 270 5 8 6 6 4 5 34
115 10 9 10 8 10 9 56 271 5 6 8 8 4 8 39
116 9 7 6 7 8 8 45 272 6 7 8 7 5 6 39
117 9 10 8 9 8 10 54 273 8 3 7 8 8 8 42
118 8 9 9 9 8 7 50 274 8 8 9 8 6 8 47
119 8 9 9 9 10 7 52 275 8 8 9 10 7 9 51
120 9 9 10 9 8 10 55 276 8 8 9 10 9 9 53
121 8 10 10 10 8 10 56 277 8 8 9 10 9 9 53
122 9 6 7 9 4 8 43 278 8 3 7 8 8 8 42
123 9 8 8 8 8 7 48 279 7 3 8 9 6 7 40
124 7 8 8 8 4 6 41 280 10 7 8 8 7 8 48
125 5 5 4 6 5 6 31 281 8 9 9 9 10 9 54
126 9 8 8 9 7 8 49 282 7 7 6 6 8 8 42
127 6 7 8 8 3 7 39 283 7 7 8 7 9 7 45
128 9 6 8 8 3 7 41 284 8 9 8 7 9 8 49
129 6 5 6 5 4 7 33 285 9 9 9 9 9 9 54
130 7 7 7 7 4 9 41 286 9 5 5 4 8 4 35
131 5 6 5 7 4 5 32 287 10 5 8 10 6 10 49
132 5 6 8 8 4 8 39 288 8 8 8 8 7 7 46
133 6 7 8 7 5 6 39 289 7 8 8 8 10 6 47
134 8 10 7 8 10 8 51 290 5 4 4 6 8 6 33
135 8 8 9 8 8 8 49 291 9 8 8 9 9 8 51
136 8 10 9 10 8 9 54 292 6 7 8 8 9 7 45
137 5 8 5 7 10 5 40 293 9 6 8 8 9 7 47
138 5 10 8 8 10 8 49 294 6 5 6 5 8 7 37
139 6 10 8 7 8 6 45 295 7 7 7 7 4 9 41
140 8 8 7 8 8 8 47 296 4 6 4 7 4 7 32
141 8 10 9 8 9 8 52 297 5 6 8 8 4 8 39
142 8 9 9 10 10 9 55 298 6 7 8 7 5 6 39
143 8 6 9 10 9 9 51 299 8 3 7 8 8 8 42
144 8 8 9 10 10 9 54 300 8 8 9 8 6 8 47
145 8 8 7 8 10 8 49 301 8 8 9 10 7 9 51
146 7 8 8 9 10 7 49 302 8 8 9 10 9 9 53
147 10 8 8 8 10 8 52 303 8 8 9 10 9 9 53
148 8 9 9 9 10 9 54 304 8 3 7 8 8 8 42
149 7 7 6 6 8 8 42 305 7 3 8 9 6 7 40
150 7 7 8 7 10 7 46 306 10 7 8 8 7 8 48
151 8 9 8 7 8 8 48 307 8 9 9 9 10 9 54
152 9 9 9 9 10 9 55 308 7 7 6 6 8 8 42
153 9 5 5 4 4 4 31 309 7 7 8 7 9 7 45
154 7 5 8 7 7 8 42 310 8 9 8 7 9 8 49
155 7 8 7 8 3 8 41 311 9 9 9 9 9 9 54
156 9 9 9 9 6 7 49 312 9 5 5 4 8 4 35
TABULASI DATA VARIABEL PEMILIHAN PENYEDIA JASA (Y1) PERNYATAAN 33~38
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
39 40 41 42 43 ∑
No 
Resp.
39 40 41 42 43 ∑
1 9 10 10 8 9 46 157 9 10 10 10 8 47
2 8 8 8 6 6 36 158 8 10 10 10 10 48
3 8 8 8 6 6 36 159 10 9 9 9 8 45
4 9 7 7 8 9 40 160 9 7 9 8 8 41
5 8 8 8 6 6 36 161 8 7 9 8 8 40
6 7 10 10 9 9 45 162 10 10 10 10 10 50
7 10 9 10 10 10 49 163 9 10 10 7 7 43
8 10 10 9 9 10 48 164 7 10 8 8 8 41
9 10 9 9 10 8 46 165 6 5 5 5 8 29
10 8 5 8 7 9 37 166 7 3 7 5 7 29
11 8 6 8 9 8 39 167 10 10 10 9 8 47
12 10 10 10 10 10 50 168 7 9 9 8 9 42
13 6 7 8 8 7 36 169 9 10 10 10 10 49
14 9 10 10 10 9 48 170 8 9 9 10 9 45
15 7 8 9 8 9 41 171 9 10 10 9 9 47
16 9 10 10 9 10 48 172 6 7 6 7 8 34
17 9 10 10 9 10 48 173 8 9 8 9 9 43
18 10 9 7 7 8 41 174 8 9 10 9 10 46
19 9 8 8 9 8 42 175 9 8 9 8 7 41
20 8 8 7 10 9 42 176 8 8 9 9 9 43
21 10 9 9 10 10 48 177 9 9 9 9 8 44
22 7 8 8 8 8 39 178 9 9 9 9 9 45
23 8 8 8 8 9 41 179 9 9 9 9 9 45
24 8 8 8 8 9 41 180 9 8 9 8 7 41
25 9 9 9 9 9 45 181 9 10 10 5 10 44
26 9 10 10 10 10 49 182 9 10 10 10 10 49
27 7 8 8 8 8 39 183 8 8 8 6 8 38
28 8 9 8 9 9 43 184 8 6 7 7 7 35
29 8 7 7 8 8 38 185 5 6 8 7 7 33
30 10 10 10 10 10 50 186 7 8 9 8 9 41
31 8 8 8 9 8 41 187 10 10 9 8 10 47
32 8 9 10 9 9 45 188 8 5 6 8 6 33
33 10 10 10 10 10 50 189 10 3 9 10 8 40
34 9 10 10 9 8 46 190 7 10 8 8 8 41
35 9 8 10 9 9 45 191 6 5 5 5 8 29
36 8 6 10 8 8 40 192 7 3 7 5 7 29
37 8 10 10 9 10 47 193 10 10 10 9 8 47
38 8 8 8 5 5 34 194 7 9 9 8 9 42
39 7 7 7 8 8 37 195 9 10 10 10 10 49
40 6 5 5 5 8 29 196 8 9 9 10 9 45
41 5 5 5 5 8 28 197 9 10 10 9 9 47
42 5 5 6 4 5 25 198 6 7 6 7 8 34
43 7 7 7 7 8 36 199 8 9 8 9 9 43
44 8 8 7 8 6 37 200 8 9 10 9 10 46
45 8 6 9 6 6 35 201 9 8 9 8 7 41
46 8 8 8 8 8 40 202 8 8 9 9 9 43
47 10 10 10 10 10 50 203 9 9 9 9 8 44
48 8 8 8 8 8 40 204 9 9 9 9 9 45
49 7 7 6 7 6 33 205 9 9 9 9 9 45
50 10 10 10 10 10 50 206 9 8 9 8 7 41
51 8 8 8 8 8 40 207 9 10 10 5 10 44
52 7 7 6 7 6 33 208 9 10 10 10 10 49
53 7 8 8 7 7 37 209 8 8 8 6 8 38
54 8 8 7 8 8 39 210 8 6 7 7 7 35
55 8 8 7 8 8 39 211 5 6 8 7 7 33
56 7 7 6 7 8 35 212 7 8 9 8 9 41
57 7 7 6 7 8 35 213 10 10 9 8 10 47
58 7 7 7 6 6 33 214 8 5 6 8 6 33
59 7 7 6 7 6 33 215 9 9 9 9 9 45
60 9 10 7 9 7 42 216 9 9 9 9 9 45
61 10 10 10 10 10 50 217 9 8 9 8 7 41
62 6 7 8 6 8 35 218 9 10 10 5 10 44
63 7 7 7 8 6 35 219 9 9 9 9 10 46
64 7 9 10 10 9 45 220 8 8 8 6 8 38
65 6 9 9 8 8 40 221 8 6 7 7 7 35
66 10 8 10 3 8 39 222 5 6 8 7 7 33
67 9 9 9 9 9 45 223 7 8 9 8 9 41
68 9 9 9 8 8 43 224 10 10 9 8 10 47
69 10 9 9 9 9 46 225 8 5 6 8 6 33
70 9 9 8 8 8 42 226 10 3 9 10 8 40
71 8 8 8 8 8 40 227 7 10 8 8 8 41
72 8 7 8 10 10 43 228 6 5 5 5 8 29
73 10 10 9 9 10 48 229 7 3 7 5 7 29
74 4 4 7 7 7 29 230 10 10 10 9 8 47
75 7 5 6 7 7 32 231 7 9 9 8 9 42
76 4 5 6 4 5 24 232 9 10 10 10 10 49
77 8 8 8 8 7 39 233 8 9 9 10 9 45
78 6 8 10 7 7 38 234 9 10 10 9 9 47
79 8 7 7 8 9 39 235 6 7 6 7 8 34
80 8 8 8 7 7 38 236 8 9 8 9 9 43
TABULASI DATA VARIABEL KESETIAAN (Y2) PERNYATAAN 39~43
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
RB
UK
A
13/40875
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
No 
Resp.
39 40 41 42 43 ∑
No 
Resp.
39 40 41 42 43 ∑
81 9 10 9 9 8 45 237 8 9 10 9 10 46
82 9 10 8 9 7 43 238 9 8 9 8 7 41
83 5 7 7 8 7 34 239 8 8 9 9 9 43
84 5 7 10 8 5 35 240 9 9 9 9 8 44
85 10 10 10 9 10 49 241 9 9 9 9 9 45
86 10 7 8 5 4 34 242 9 9 9 9 9 45
87 4 4 8 9 7 32 243 9 8 9 8 7 41
88 7 10 8 7 7 39 244 9 10 10 5 10 44
89 10 10 10 10 10 50 245 9 9 10 10 10 48
90 7 6 4 5 8 30 246 8 8 8 6 8 38
91 8 8 8 6 7 37 247 8 6 7 7 7 35
92 7 6 6 6 5 30 248 5 6 8 7 7 33
93 9 10 9 9 4 41 249 7 8 9 8 9 41
94 6 7 8 9 8 38 250 10 10 9 8 10 47
95 10 10 10 10 10 50 251 8 5 6 8 6 33
96 8 7 8 7 6 36 252 6 7 6 7 5 31
97 10 5 10 10 5 40 253 7 7 9 7 7 37
98 10 8 9 7 6 40 254 9 10 10 10 9 48
99 9 9 9 9 10 46 255 9 10 10 10 8 47
100 7 7 7 7 7 35 256 8 10 10 10 10 48
101 8 7 9 9 7 40 257 10 9 9 9 8 45
102 9 9 9 9 9 45 258 9 7 9 8 8 41
103 9 9 7 7 8 40 259 8 7 9 8 8 40
104 9 10 8 9 10 46 260 10 10 10 10 10 50
105 9 9 9 9 9 45 261 9 10 10 7 7 43
106 10 10 10 10 6 46 262 7 10 8 8 8 41
107 10 6 3 10 3 32 263 6 5 5 5 8 29
108 7 6 7 7 7 34 264 7 3 7 5 7 29
109 10 10 10 10 10 50 265 10 10 10 9 8 47
110 10 10 10 8 8 46 266 7 9 9 8 9 42
111 6 7 9 7 8 37 267 9 10 10 10 10 49
112 6 8 6 8 6 34 268 8 9 9 10 9 45
113 8 9 9 9 9 44 269 9 10 10 9 9 47
114 9 10 10 10 10 49 270 6 7 6 7 8 34
115 10 10 10 10 10 50 271 8 9 8 9 9 43
116 8 6 9 8 7 38 272 8 9 10 9 10 46
117 10 10 10 10 10 50 273 9 8 9 8 7 41
118 9 10 10 10 8 47 274 8 8 9 9 9 43
119 9 10 10 10 8 47 275 9 9 9 9 8 44
120 10 8 9 9 10 46 276 9 9 9 9 9 45
121 10 10 3 8 8 39 277 9 9 9 9 9 45
122 9 10 10 7 7 43 278 9 8 9 8 7 41
123 7 10 8 8 8 41 279 9 10 10 5 10 44
124 6 5 5 5 8 29 280 9 9 9 9 9 45
125 7 3 7 5 7 29 281 8 8 8 6 8 38
126 10 10 10 9 8 47 282 8 6 7 7 7 35
127 7 9 9 8 9 42 283 5 6 8 7 7 33
128 9 10 10 10 10 49 284 7 8 9 8 9 41
129 8 9 9 10 9 45 285 10 10 9 8 10 47
130 9 10 10 9 9 47 286 8 5 6 8 6 33
131 6 7 6 7 8 34 287 10 3 9 10 8 40
132 8 9 8 9 9 43 288 7 10 8 8 3 36
133 8 9 10 9 10 46 289 6 5 5 5 8 29
134 9 8 9 8 7 41 290 7 3 7 5 7 29
135 8 8 9 9 9 43 291 10 10 10 9 8 47
136 9 9 9 9 8 44 292 7 9 9 8 9 42
137 6 7 6 7 8 34 293 9 10 10 10 10 49
138 8 9 8 9 9 43 294 8 9 9 10 9 45
139 8 9 10 9 10 46 295 9 10 10 9 9 47
140 9 8 9 8 7 41 296 6 7 6 7 8 34
141 8 8 9 9 9 43 297 8 9 8 9 9 43
142 9 9 9 9 8 44 298 8 9 10 9 10 46
143 9 9 9 9 9 45 299 9 8 9 8 7 41
144 9 9 9 9 9 45 300 8 8 9 9 9 43
145 9 8 9 8 7 41 301 9 9 9 9 8 44
146 9 10 10 5 10 44 302 9 9 9 9 9 45
147 9 10 10 10 10 49 303 9 9 9 9 9 45
148 8 8 8 6 8 38 304 9 8 9 8 7 41
149 8 6 7 7 7 35 305 9 10 10 5 10 44
150 5 6 8 7 7 33 306 9 10 10 10 10 49
151 7 8 9 8 9 41 307 8 8 8 6 8 38
152 10 10 9 8 10 47 308 8 6 7 7 7 35
153 8 5 6 8 6 33 309 5 6 8 7 7 33
154 6 7 6 7 5 31 310 7 8 9 8 9 41
155 7 7 9 7 7 37 311 10 10 9 8 10 47
156 9 10 10 10 9 48 312 8 5 6 8 6 33
TABULASI DATA VARIABEL KESETIAAN (Y2) PERNYATAAN 39~43
UN
IV
ER
SI
TA
S 
TE
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Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
 
REGRESSION   /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N   /MISSING 
LISTWISE   /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R ANOVA COLLIN TOL CHANGE 
ZPP   /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)   /NOORIGIN   /DEPENDENT Y1   
/METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4   /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)   
/RESIDUALS DURBIN HIST(ZRESID) NORM(ZRESID). 
 
Regression 
Notes 
 Output Created 20-Jan-2012 04:37:12 
Comments  
Input Data D:\UT\Thesis  Final Data\suro\Revisi 2011 
regression\Hasil angket\DATA MENTAH\RAW DATA 
REGRESII.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working 
Data File 
312 
Missing Value 
Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no missing values for 
any variable used. 
 Syntax  REGRESSION /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR 
SIG N  /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF 
OUTS CI(95) R ANOVA COLLIN TOL CHANGE 
ZPP/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10)/NOORIGIN/DEPENDENT 
Y1/METHOD=ENTER X1 X2 X3 
X4/SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)/RESIDUALS 
DURBIN HIST(ZRESID) NORM(ZRESID). 
 esources Processor Time 0:00:02.121 
Elapsed Time 0:00:02.251 
Memory Required 2324 bytes 
Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 
888 bytes 
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[DataSet1] D:\UT\Thesis  Final Data\suro\Revisi 2011 
regression\Hasil angket\DATA MENTAH\RAW DATA REGRESII5.sav 
 
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Pemilihan Penyedia Jasa 46.8654 6.03909 312 
Persepsi atas Harga 29.6763 6.21488 312 
Kualitas Layanan 40.3045 6.25042 312 
Keluwesan 29.5385 5.81868 312 
Inovasi 29.6827 5.27312 312 
 
 
Correlations 
  Pemilihan 
Penyedia Jasa 
Persepsi atas 
Harga 
Kualitas 
Layanan 
Pearson Correlation Pemilihan Penyedia Jasa 1.000 .765 .835 
Persepsi atas Harga .765 1.000 .617 
Kualitas Layanan .835 .617 1.000 
Keluwesan .761 .603 .664 
Inovasi .608 .480 .496 
Sig. (1-tailed) Pemilihan Penyedia Jasa . .000 .000 
Persepsi atas Harga .000 . .000 
Kualitas Layanan .000 .000 . 
Keluwesan .000 .000 .000 
Inovasi .000 .000 .000 
N Pemilihan Penyedia Jasa 312 312 312 
Persepsi atas Harga 312 312 312 
Kualitas Layanan 312 312 312 
Keluwesan 312 312 312 
Inovasi 312 312 312 
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Correlations 
  Keluwesan Inovasi 
Pearson Correlation Pemilihan Penyedia Jasa .761 .608 
Persepsi atas Harga .603 .480 
Kualitas Layanan .664 .496 
Keluwesan 1.000 .519 
Inovasi .519 1.000 
Sig. (1-tailed) Pemilihan Penyedia Jasa .000 .000 
Persepsi atas Harga .000 .000 
Kualitas Layanan .000 .000 
Keluwesan . .000 
Inovasi .000 . 
N Pemilihan Penyedia Jasa 312 312 
Persepsi atas Harga 312 312 
Kualitas Layanan 312 312 
Keluwesan 312 312 
Inovasi 312 312 
 
 
Variables Entered/Removed 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 Inovasi, Persepsi 
atas Harga, 
Keluwesan, Kualitas 
Layanana 
. Enter 
a. All requested variables entered. 
 
 
 
 
 
Model Summaryb 
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Model 
 
R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .918a .844 .842 2.40364 
a. Predictors: (Constant), Inovasi, Persepsi atas Harga, Keluwesan, 
Kualitas Layanan 
b. Dependent Variable: Pemilihan Penyedia Jasa 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 9568.659 4 2392.165 414.050 .000a 
Residual 1773.688 307 5.777   
Total 11342.346 311    
a. Predictors: (Constant), Inovasi, Persepsi atas Harga, Keluwesan, Kualitas Layanan 
b. Dependent Variable: Pemilihan Penyedia Jasa 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients  
B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 9.896 .969  10.214 .000 
Persepsi atas Harga .289 .030 .298 9.661 .000 
Kualitas Layanan .424 .032 .439 13.362 .000 
Keluwesan .230 .034 .221 6.737 .000 
Inovasi .152 .032 .133 4.805 .000 
a. Dependent Variable: Pemilihan Penyedia Jasa 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
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Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 Persepsi atas Harga .536 1.866 
Kualitas Layanan .472 2.118 
Keluwesan .472 2.117 
Inovasi .668 1.497 
a. Dependent Variable: Pemilihan Penyedia Jasa 
 
 
Charts 
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GET   FILE='D:\UT\Thesis  Final Data\suro\Revisi 2011 regression\Hasil 
angket\DATA MENTAH\RAW DATA REGRESII Opsi5.sav'. REGRESSION   /DESCRIPTIVES 
MEAN STDDEV CORR SIG N   /MISSING LISTWISE   /STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R 
ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP   /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)   /NOORIGIN   
/DEPENDENT Y2   /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4   /SCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)   
/RESIDUALS DURBIN HIST(ZRESID) NORM(ZRESID). 
 
Regression 
Notes 
 Output Created 21-Jan-2012 08:50:04 
Comments  
Input Data D:\UT\Thesis  Final Data\suro\Revisi 2011 regression\Hasil 
angket\DATA MENTAH\RAW DATA REGRESII.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 312 
Missing Value 
Handling 
Definition of Missing User-defined missing values are treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no missing values for any 
variable used. 
 Syntax REGRESSION/DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG 
N  /MISSING LISTWISE/STATISTICS COEFF OUTS CI(95) R 
ANOVA COLLIN TOL CHANGE ZPP/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10)/NOORIGIN/DEPENDENT Y2/METHOD=ENTER 
X1 X2 X3 X4/SCATTERPLOT=(*SRESID 
,*ZPRED)/RESIDUALS DURBIN HIST(ZRESID) 
NORM(ZRESID). 
Resources Processor Time 0:00:01.825 
Elapsed Time 0:00:02.250 
Memory Required 2324 bytes 
Additional Memory Required for 
Residual Plots 
888 bytes 
 
 
[DataSet1] D:\UT\Thesis  Final Data\suro\Revisi 2011 regression\Hasil 
angket\DATA MENTAH\RAW DATA REGRESII.sav 
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Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kesetiaan 41.0833 5.84963 312 
Persepsi atas Harga 29.6763 6.21488 312 
Kualitas Layanan 40.3045 6.25042 312 
Keluwesan 29.5385 5.81868 312 
Inovasi 29.6827 5.27312 312 
 
 
Correlations 
  
Kesetiaan 
Persepsi atas 
Harga Kualitas Layanan 
Pearson Correlation Kesetiaan 1.000 .376 .392 
Persepsi atas Harga .376 1.000 .617 
Kualitas Layanan .392 .617 1.000 
Keluwesan .403 .603 .664 
Inovasi .342 .480 .496 
Sig. (1-tailed) Kesetiaan . .000 .000 
Persepsi atas Harga .000 . .000 
Kualitas Layanan .000 .000 . 
Keluwesan .000 .000 .000 
Inovasi .000 .000 .000 
N Kesetiaan 312 312 312 
Persepsi atas Harga 312 312 312 
Kualitas Layanan 312 312 312 
Keluwesan 312 312 312 
Inovasi 312 312 312 
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Correlations 
  Keluwesan Inovasi 
Pearson Correlation Kesetiaan .403 .342 
Persepsi atas Harga .603 .480 
Kualitas Layanan .664 .496 
Keluwesan 1.000 .519 
Inovasi .519 1.000 
Sig. (1-tailed) Kesetiaan .000 .000 
Persepsi atas Harga .000 .000 
Kualitas Layanan .000 .000 
Keluwesan . .000 
Inovasi .000 . 
N Kesetiaan 312 312 
Persepsi atas Harga 312 312 
Kualitas Layanan 312 312 
Keluwesan 312 312 
Inovasi 312 312 
 
 
Variables Entered/Removed 
Model Variables Entered Variables Removed Method 
1 Inovasi, Persepsi atas 
Harga, Keluwesan, 
Kualitas Layanana 
. Enter 
a. All requested variables entered. 
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 Model Summaryb 
Model 
 
R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .462a .213 .203 5.22196 
a. Predictors: (Constant), Inovasi, Persepsi atas Harga, Keluwesan, 
Kualitas Layanan 
b. Dependent Variable: Kesetiaan 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 2270.297 4 567.574 20.814 .000a 
Residual 8371.536 307 27.269   
Total 10641.833 311    
a. Predictors: (Constant), Inovasi, Persepsi atas Harga, Keluwesan, Kualitas Layanan 
b. Dependent Variable: Kesetiaan 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients  
B Std. Error Beta t Sig. 
1 (Constant) 23.160 2.105  11.003 .000 
Persepsi atas Harga .121 .065 .129 1.860 .064 
Kualitas Layanan .129 .069 .138 1.874 .062 
Keluwesan .171 .074 .170 2.307 .022 
Inovasi .137 .069 .124 2.001 .046 
a. Dependent Variable: Kesetiaan 
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Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 Persepsi atas Harga .536 1.866 
Kualitas Layanan .472 2.118 
Keluwesan .472 2.117 
Inovasi .668 1.497 
a. Dependent Variable: Kesetiaan 
 
 
Charts 
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